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Flash 278
Business attitudes towards enforcement
and redress in the internal market

B. Screeners

B1. Verkauft Ihr Unternehmen direkt an den Endverbraucher?

L TR TP PO PP PP OPROPRPPP 1
= NI ettt nne s 2
- [WeiB nicht/Keine ANgabe]........ccccevveiieiiii i 9

[WENN NICHT JA, INTERVIEW BEENDEN]
B2. Wie viele Mitarbeiter hat lhr Unternehmen?

- .... Mitarbeiter
- [WeiB nicht/Keine Angabe]........ccccovveiieiiei i 9999

[WENN WENIGER ALS 10, INTERVIEW BEENDEN]

C. Demos / background

C1. Wie hoch war der Umsatz Ihrer Firma im Jahr 2008? (Oder wenn moglich aus der
Datenbank)

- ....£
e VA= 4111 o 1= A USROS 8888
- [Weill nicht/Keine ANgabe] ........cccooiiiiiiiiineieeieeeeese e 9999

C2. Haben Sie eine Rechtsabteilung oder einen Anwalt in Ihrer Firma?

L ST P PR TP PPRT 1
= NBIN L 2
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........ccooveieriiiiee e 9

C3. Welche der folgenden Verkaufskanale benutzen Sie?

- Verkauf auf dem Firmengelande/in firmeneigenen

Geschéaften/allgemein in Ladengeschaften ..o e, 1
e 1 L1=] 1T PSPPSR 2
= TRIETON e 3
= POST e 4



- Andere Kandle aullerhalb des des

Firmengelandes/firmeneigener Geschafte/allgemein

LadengeSChafte .........ccuv i 6
- [Weil nicht/Keine ANgabe]........ccccovviieiiiecese e 9

C4. Welcher der folgenden Produktkategorien macht den groRten Anteil an Ihren Verkaufen
aus? (Wenn nicht verfugbar tber den NACE-Code)

— Nahrungsmittel und Getranke............cooeiveieiiiiiee e 1
- Kleidung, Schuhe und Accessories (einschlieBlich Schmuck
0] 1o I S 1111 11 ISR 2

- Mobel, Einrichtungsgegenstdnde und Raumausstattung
(einschlieBlich Do-it-yourself-Produkten und

Renovierungsprodukten)..........ccciviieieie e 3
- Haushaltsgerate, elektronische Produkte und

InformationstechnologieprodukLe. ...........ccooiieiiiie i 4
- Freizeitartikel (z.B. Biicher, audiovisuelles Material,

SPIEISACREN ... ) e 5
- Autos, motorisierte Fahrzeuge und Ersatzteile.............cccoevviiiniienennn 6
= SONSEIZE WAIEN......oiiiciec ettt e e 7
— FinanzdienstlQiStUNGEN .......ooviiiie e 8
- TelekommunikationsdienstleiStungen ..o 9
- Energie- oder TransportdienstleiStungen..........ccoccoveveverenieeiienin s e 10
— Hotellerie und ReStaUrants. ...........coieiiiiieie e 11
— Sonstige DIenstleiStUNGEN. .........c.oviiiirieee s 12
- [Weil nicht/Keine ANgabe]........cccoveeiriiiiee e 99

C5. AuRer Osterreich, in wie vielen EU-L&andern haben Sie Niederlassungen oder
Verkaufsstellen?

....... Léander
- [Weil} nicht/Keine ANgabe] ..o 99

C6. In wie viele EU-L&nder verkaufen Sie zur Zeit grenziberschreitend an Endverbraucher?

Nach unserer Definition ist grenztberschreitender Vertrieb der Verkauf tber Telefon, per Post,
Uber das Internet oder durch Vertreter beim Endkunden zu Hause, in einem anderen EU-
Mitgliedsland als dem Land des Verkaufers. Der Ursprung des verkauften Produkts spielt dabei
keine Rolle. Ausschlaggebend ist, dass der Endkunde zum Zeitpunkt des Geschéafts Bewohner
eines anderen EU-Mitgliedslandes als der Verkaufer ist. K&ufe in Ladengeschéaften durch
Menschen aus anderen EU-Landern, die sich im Urlaub befinden oder einen Shopping-Trip
machen, gelten nicht als grenziiberschreitender Verkauf.

- Ich verkaufe ausschlieRlich an Kunden in Osterreich .......occoovveveeveeeeeene. 0
- Lander
- [Weil nicht/Keine ANgabe]........cccooveieiiiiieiece e 99

C7. Wenn die gesetzlichen Vorschriften zur Regelung von Geschéften mit Endverbrauchern in
allen 27 Mitgliedsstaaten der EU gleich waren, in wie viele Lander wéren Sie dann interessiert,
grenziberschreitend an Endverbraucher zu verkaufen?

- keins, wir haben kein Interesse an grenziiberschreitendem



A. Proposed questions for 2009 questionnaire

Vor Beginn des Interviews dem Befragten erkléren:

‘Verbraucherrecht’ soll im Folgenden als Bestimmung verstanden werden, die sich mit den
wirtschaftlichen Interessen von Verbrauchern befasst, nicht beinhaltet ist das Thema
Produktsicherheit. Wenn sich Fragen auf Produktsicherheit beziehen, wird ausdricklich darauf
verwiesen.

‘Produktsicherheit’ bezieht sich nur auf Konsumguter und beinhaltet weder Industrieprodukte
noch Nahrungsmittel. Unsichere Produkte entsprechen nicht den Sicherheitsstandards, damit
sind nicht Schusswaffen oder Messer gemeint.

‘Verbraucherschutzbehdrden’ sind nationale, regionale oder lokale ¢ffentliche Stellen, die den

Markt Uberwachen und andere Aktivitaten ausfiihren, um die Einhaltung der Verbraucher- und
Produktsicherheitsbestimmungen zu gewéhrleisten.

Information & awareness of legal obligations towards consumers

TREND
Al. Wie gut sind Sie Uber Ihre rechtlichen Verpflichtungen gegentiber Verbrauchern durch das
Verbraucherrecht in Ihrem Land informiert?

Mit “‘Verbraucherrecht’ meinen wir Bestimmungen, die sich mit den wirtschaftlichen Interessen
von Verbrauchern befassen, nicht beinhaltet ist das Thema Produktsicherheit. Wenn sich
Fragen auf Produktsicherheit beziehen, wird ausdricklich darauf verwiesen.

Alle Antworten sind komplett anonym.

e Y401 LI ) (0] 1 0111 o PSS SSSTSR 1
e 101 81 (0] 1 1 1= o PSR PSSTTRR 2
— Nicht gut Informiert O4er .........ccooveii i 3
— Uberhaupt nicht infOrmiert? ...........ccocoeeeeeeeeeieeeeeeeeeee e 4
- [WEeil} nicht/Keine ANgabe].........ccciiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 9

NEW
A2. Und wie gut glauben Sie, dass Verbraucher tber ihre Rechte informiert sind, die sich aus
dem Verbraucherrecht in lhrem Land ergeben?

= VOILINTOIMIEIT. ... e 1
= GUEINTOIMIEIT ... 2
— Nicht gut infOrmMiert 0der ... 3
— Uberhaupt nicht informiert? ...........ccocoeeeeeeeeecceeeeeeece e 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe]........cccovviieiiiiciese e 9

MODIFIED TREND
A3. Wie gut sind Sie Uber Gesetze/Bestimmungen zur Produktsicherheit informiert?



Mit ‘Produktsicherheit’ meinen wir Themen, die sich nur auf Konsumguter beziehen und nicht
auf Industrieprodukte oder Nahrungsmittel. Mit unsicheren Produkten meinen wir Produkte,
die nicht den Sicherheitsstandards entsprechen, nicht Produkte, die von Natur aus nicht sicher
sind wie Schusswaffen oder Messer.

= VoIl INfOrMIEI ... 1
= GULINTOMMIEIT ..o e 2
— Nicht gut infOrmiert 0Uer .........ccceieieeie e 3
— Uberhaupt nicht informiert? ...........ccococeeeieeeeeceeeeeeeece e 4
— Nicht relevant, da Sie keine Produkte verkaufen..........ccccccovveciveiineeiinnenns 5
- [Weil nicht/Keine ANgabe]........cccooviieiieiicese e 9

TREND

A4. Wissen Sie, wo Sie relevante Informationen und Beratung Uber das Verbraucherrecht fir
Ihr eigenes Land oder andere EU-Lé&nder finden kénnen?

[VORLESEN - MEHRFACHNENNUNGEN MOGLICH]

- Ja, bezlglich der Bestimmungen in meinem eigenen Land.............cc........ 1
- Ja, beziiglich der Bestimmungen in anderen EU-L&ndern ..........c.c......... 2
- [Ja, hat speziell das Européische Verbraucherzentrum erwéhnt] .............. 3
- Nein, weder fur mein Land noch fur andere EU-L&nder .........cc.ccocvevuenee. 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe]......c.cccooeiieriiiiee e 9

NEW

Ab5. Haben Sie in den letzten zwei Jahren aktiv nach Informationen oder Beratung zum
Verbraucherrecht gesucht (z. B. indem Sie die Verbraucherschutzbehérden schriftlich oder
telefonisch kontaktiert haben oder indem Sie auf Webseiten gesucht haben)?

N - VTSSO 1
- Nein, ich habe diese Informationen bereits, es war nicht nétig

Lo Lot VI 0 Tod 1= o 2
- Nein, weil ich diese Informationen nicht gebraucht habe......................... 3
- Nein, weil ich nicht weil3, wo ich diese Informationen erhalten

G 01 R 4
— Nein, obwohl solche Informationen nitzlich Waren ..........ccoeeevvvvvveeininenns 5
— Nein, aus anderen Grinden...........ccccveiieie e 6
- [Weill nicht/Keine ANgabe].........ccoviiiiiiiiiiiiiiieseeeeee e 9

Knowledge of consumer legislation

NEW

A®b.

IF COUNTRY= AT,BE, BG, ES, IE, LT, LU, NL, SK, UK, HU, EL,IT, RO

Wie lange ist die Widerrufsfrist bei Fernabsatz, d. h. wenn ein Produkt im Internet, per Telefon
oder Post gekauft wird, in Ihrem Land?

Wie viele ARBEITS-/WERK-Tage?

........... Arbeits-/Werktage

IF COUNTRY=DE



Wie lange ist die Widerrufsfrist bei Fernabsatz, d. h. wenn ein Produkt im Internet, per Telefon
oder Post gekauft wird, in Ihrem Land?
Wie viele Wochen sind es?

........... Wochen

Die Widerrufsfrist ist das gesetzliche Recht eines Verbrauchers, ein Produkt innerhalb einer
bestimmten Zeit zurlickzugeben, das er/sie im Internet, per Telefon oder Post bestellt hat, ohne eine
Geldstrafe zu bezahlen.

NEW
A7. Bitte vervollstandigen Sie die folgende Aussage richtig:

Der Verbraucher hat ein Recht darauf, dass ein schadhaftes Produkt ersetzt oder repariert wird
... (Je nach Land anzupassen)

- innerhalb eines Jahres ab dem urspringlichen Kaufdatum oder .............. 1
- innerhalb von 2 Jahren ab dem urspriinglichen Kaufdatum oder .............. 2
- innerhalb von mindestens 2 Jahren ab dem urspriinglichen

Kaufdatum und langer fiir bestimmte Produkte?..........ccccceevevvivevecienenn, 3
—  [KEINES GAVON]....ctiiiiiiieiieiisi et 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........cocviiieiiiiiiiiiiieeeeeee e 9

NEW

A8. Bitte sagen Sie mir, ob die folgenden Geschaftspraktiken in Osterreich verboten sind oder
nicht.

T V=1 1010 (=T o TR 1
T 03 01 Y=Y 00 =] [PPSR 2
- [WEeil} nicht/Keine ANgabe].........cccviiriiiiiiiiiiineseeeee e 9

A. Marketingmaterial eine Rechnung oder ein dhnliches Dokument beilegen,

das (unberechtigterweise) zur Zahlung auffordert. ..........ccoccovvviveieiiiiene e 129
B. Produkte in der Werbung im Vergleich zu anderen Angeboten zu einem

sehr niedrigen Preis anbieten, ohne dass eine hinreichend groRe Anzahl

von Produkten zum Verkauf VOrratig ist.........ccocevviveie i 129
C. Ubertriebene Aussagen in der Werbung machen. ............cccceeeveveenieverseersnseene, 129
D. Ein Produkt als ‘kostenlos’ bezeichnen, obwohl es nur fiir Kunden

kostenlos ist, die eine gebuhrenpflichtige Telefonnummer anrufen. ...................... 129

NEW

AQ9. Bitte sagen Sie mir, ob die folgenden Aussagen zum Thema Produktsicherheit richtig sind
oder nicht?

= RICNTIG o 1
= NICNEFICHTIG e 2
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........cccovviieiiiicesece e 9

A. Auf Verlangen der Behorden missen Einzelhéndler mit den Behdérden
zusammenarbeiten, um Risiken der von ihnen angebotenen Produkte

(L] 0| o T= T o = SRS 129
B. Einzelhdandler missen die Behdrden tber jedes unsichere Produkt, das sie
verkaufen, SOTOrt INTOIMIBIEN. ...t e e e e reeeee s 129



C. Einzelhandler mussen unsichere Produkte sofort von ihren Kunden

016 T =] TR 129
D. Einzelhéndler sollten den Behdrden Kontaktdaten der Hersteller /
Importeure von unsicheren Produkten mitteilen. ..........ccocoooeveivcciiiccce e 129

Compliance with consumer legislation

NEW
Al10. Hatten Sie in den letzten zwolf Monaten mit betrtgerischer Werbung, Aussagen oder
Angeboten durch Ihre Konkurrenz zu tun?

Betrigerische Werbung versucht Geld zu verdienen, ohne irgendetwas zu verkaufen.

- Ja, bei mehreren Gelegenheiten..........cccocvvvveieiii i 1
— Ja, €INOAEE ZWET IMAL......oeiee ittt e e e e e e e e e e neaans 2
e (112 T 3
— [Nicht ZUtreffend] .......oooiiie e 8
- [WEeil} nicht/Keine ANgabe].........ccoviiiiiiiiiiiiieeeeeeee s 9

NEW
All. Hatten Sie in den letzten zwolf Monaten mit irrefihrender oder tduschender Werbung,
Aussagen oder Angeboten von Ihrer Konkurrenz zu tun?

Irrefihrende oder tduschende Werbung ist Werbung, die falsche Informationen oder faktisch
richtige Informationen in einer irreflihrenden Art und Weise Uber die zu verkaufenden Waren
oder Dienstleistungen enthalt.

- Ja, bei mehreren Gelegenheiten..........c.cocooveeiiiiiiii s 1
— Ja, €IN 0BT ZWET IMAL......oeeei ittt e e e e e e e e e e e 2
e (11 T 3
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........ccovveieiiiicieie e 9

NEW
Al12. Ist Ihnen bekannt, dass lhre Konkurrenz wissentlich in den letzten zwolf Monaten
irgendwelche unsicheren Produkte verkauft hat?

- Ja, bei mehreren Gelegenheiten ..o 1
N - =1 [ 1010 (=T gAYV (T I Y/ - | TR 2
e ) L1 T IR 3
- Nicht relevant, da Sie keine Produkte verkaufen..........cocccovvvvveivivineeine, 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........ccoieiieriiiieeie e 9

NEW

Al3. Ist lThnen bekannt, dass lhre Konkurrenz in den letzten zwolf Monaten versucht hat,
Kunden Ubermafiig zu nétigen oder unter Druck zu setzen, um etwas zu kaufen oder einen
Vertrag zu unterschreiben?

- Ja, bei mehreren Gelegenheiten ... 1



NEW
Al4. Ist Ihnen bekannt, dass lhre Konkurrenz in den letzten zwolf Monaten Gebrauch von
etwas gemacht hat, das Sie als unfaire Vertragsbedingungen fir den Verbraucher ansehen?

Unfaire Vertragsbedingungen sind Bedingungen, die ein betrachtliches Ungleichgewicht
hinsichtlich der aus dem Vertrag entstehenden Rechte und Pflichten der Vertragsparteien zum
Nachteil des Verbrauchers hervorrufen.

- Ja, bei mehreren Gelegenheiten ..o 1
— Ja, €INOAEN ZWEI ML .....eeiiiiiiieceee ettt r e e e e e 2
B ) L= T TR 3
- [Weill nicht/Keine ANgabe].........ccoviiiiiiiiiiiiiereeeee s 9

NEW

Al5. Denken Sie jetzt bitte an alle Bestimmungen, die mit den wirtschaftlichen Interessen der
Verbraucher zu tun haben, und sagen Sie mir bitte, ob Sie den folgenden Aussagen voll und
ganz zustimmen - zustimmen - nicht zustimmen - oder Uberhaupt nicht zustimmen.

Ich versichere Thnen noch einmal, dass alle Antworten absolut anonym sind.

—  Stimme VOIl UND QANZ ZU .....oovviiiiiiiice e 1

=) 11111001340 R TTRTRTTRRR 2

= SHMME NICNT ZU et r e e e e s s e e e e e e s ans 3

- Stimme Gberhaupt NIChE ZU ..o 4

- [Weil nicht/Keine ANgabe]........cccooiiieriiieieie e 9
A. Sie halten sich an das VerbrauCherreCht. ........coocvevveeve e 12349
B. Ihre Konkurrenz halt sich an das Verbraucherrecht...........cccoeevveeioiieee e 12349

NEW CORE

Al6. Hat in Bezug auf das Verbraucherrecht eines der folgenden Ereignisse in den letzten zwei
Jahren stattgefunden?
(Mehrfachantworten moglich, to be adapted for Finland, Germany and Austria)

L TP TP O T PPP PRSP PP 1
= NI et nre s 2
— [NIcht ZULreffeNd] .....oceeee e 8
- [WeiB nicht/Keine ANgabe]........ccccevieiiiiiii i 9

A. Sie wurden von einer Verbraucherschutzbehérde im Rahmen einer
allgemeinen Kontrolle beziglich Ihrer Inlandsverkdufe kontaktiert..................... 1289

[WENN LAND NICHT AT ODER DE IST]
B1. Sie wurden von einer Verbraucherschutzbehdrde im Rahmen einer
besonderen Kontrolle beziglich Ihrer Inlandsverkaufe kontaktiert....................... 1289

[WENN LAND AT ODER DE IST]



B2. Sie wurden von einer  Verbraucherschutzbehdrde  oder
Verbraucherschutzorganisationen im Rahmen einer besonderen Kontrolle
beziglich Ihrer Inlandsverk&ufe kontaktiert.

[WENN LAND NICHT AT ODER DE IST]
C1. Einer lhrer Konkurrenten wurde von einer Verbraucherschutzbehorde
[T 1 (0] 1 1T o PO RTTTR 1289

[WENN LAND AT ODER DE IST]
C2. Einer lhrer Konkurrenten wurde von einer Verbraucherschutzbehorde
oder von Verbraucherschutzorganisationen kontrolliert.

D. Sie wurden durch einer Verbraucherschutzbehorde (oder durch
Verbraucherschutzorganisationen) informiert, dass diese der Ansicht
sind, dass Sie gegen das Verbraucherrecht verstoRen. Zum Beispiel bei
einer  Besprechung oder einem  Telefonanruf von  einem
Behordenmitarbeiter, durch die Zusendung eines Briefes oder einer E-
Mail, in dem/der Sie auf lhre Nicht-Beachtung der Bestimmungen
hingewiesen wurden, durch Vorladung vor Gericht oder durch eine
gerichtliche VErflgung. ......ccooeiiieieeee e 1289

E. Einer lhrer Konkurrenten wurde von einer Verbraucherschutzbehorde
(oder von Verbraucherorganisationen) informiert, dass diese der Meinung
ist, IThr Konkurrent verstol3e gegen das Verbraucherrecht. ...........ccccoovevveveennnne. 1289

F. Sie wurden von einer Organisation zur freiwilligen Selbstkontrolle
bestraft, weil Sie den vereinbarten Verhaltenskodex [/ die

Verhaltensregeln nicht eingehalten haben. ..., 1289
G. Sie haben aus den Medien von einem Bruch des Verbraucherrechtes in
Ihrem Marktsegment erfalren. ... 1289

H. Sie wurden von einer Verbraucherschutzbehorde im Rahmen einer
allgemeinen Kontrolle bezuglich Ihrer grenziberschreitenden Verkéufe
[T x= LA T] o TP PRRRRRTN 1289

[WENN LAND NICHT AT ODER DE IST]

I11. Sie wurden von einer Verbraucherschutzbehdérde im Rahmen einer
besonderen Kontrolle beziglich Ihrer grenziiberschreitenden Verkaufe
011 T=] PR 1289

[WENN LAND AT ODER DE IST]

2. Sie wurden von einer  Verbraucherschutzbehérde  oder
Verbraucherschutzorganisationen im Rahmen einer besonderen Kontrolle
beziiglich Ihrer grenzliberschreitenden Verkaufe kontaktiert.

J. Sie wurden vom Europdischen Verbraucherzentrum bezlglich einer
besonderen Verbraucherbeschwerde kontaktiert. ...........ccoccoovevinnicinienciens 1289

MODIFIED TREND CORE
Al7. Hat eines der folgenden Ereignisse in Bezug auf die Produktsicherheit in den letzten zwei
Jahren in Ihrer Firma stattgefunden?

| |
Z(_n
o ®
=

N -

[NICHT RELEVANT, VERKAUFE KEINE PRODUKTE].......cccccvrvuas 8
[WeilB nicht/Keine ANgabe]........cccooviviieiiiiese e 9

A. Sie erhielten Beschwerden von Kunden Uber die Sicherheit eines
Produktes, das Si€ VEIKAUTEN ......ooeeeee oot e e e et e e e reene e 1289



B. Die Behorden haben die Sicherheit irgendeines der Produkte, die Sie

verkaufen, UDErprift..........ccocoiiiioie i e 1289
C. Die Behorden haben von Ihnen verlangt, dass Sie eines der Produkte, die

Sie verkauft haben, zurtickziehen oder zurlckrufen. ..........ccoce v, 1289
D. Die Behdrden haben verlangt, dass Sie eine 6ffentliche Warnung (iber die

Sicherheit der von Ihnen verkauften Produkte herausgeben............cccocoooeiininn. 1289

E. Als Einzelhdndler haben Sie irgendeinen Test durchgefihrt um
sicherzustellen, dass irgendeines der von lhnen verkauften Produkte
] o] 31T LY PSSR 1289
F. Andere Massnahmen (spontang NennuNQ).......cccccceecvereerieeneesieesieesne e seeeseeeseens 1289

MODIFIED TREND CORE

Al18. Die folgenden Aussagen beziehen sich darauf, die Einhaltung der Verbraucher- und
Produktsicherheitsbestimmungen zu Uberwachen. Bitte sagen Sie mir, ob Sie den folgenden
Aussagen voll und ganz zustimmen - zustimmen - nicht zustimmen - Uberhaupt nicht
zustimmen.

— Stimme VoIl UND QANZ ZU .....oouviiiiiiiiicee e 1
= SHMIME ZU o 2
= SHUMME NICAT ZU ..o 3
- Stimme Gberhaupt NIChE ZU ... 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........ccoieiieriiieeeie e 9

A. Die offentlichen Behérden (berwachen aktiv und gewahrleisten die

Einhaltung des Verbraucherrechts in meiner Branche in meinem Land............ 12349
B. Die offentlichen Behorden (berwachen aktiv und gewéhrleisten die

Einhaltung der Produktsicherheitsbestimmungen in meiner Branche in

MEINEM LANG. ..eiiiiiieie ettt re et ras 12349
C. Verbraucher-Nichtregierungsorgansationen (NGOSs) iberwachen aktiv die
Einhaltung des Verbraucherrechts in meiner Branche in meinem Land............ 12349

D. Die Organisationen zur freiwilligen Selbstkontrolle iberwachen aktiv die
Einhaltung des Verhaltenskodex oder der Verhaltensregeln in meiner

Branche in Meinem Land. ... e 12349
E. Die Medien berichten regelmaRig Uber Unternehmen, die das

Verbraucherrecht nicht einhalten. ... 12349
F. Ich habe meine Geschéftspraktiken aufgrund eines Medienberichtes

[0 [=T: Ta 0 (<1 o F PSSRSO 12349

Complaints

NEW
A19. Welches waren die hauptsachlichen Probleme, tber die sich die Verbraucher in den letzten
zwolf Monaten beschwert haben?

[OFFENE ANTWORT MIT PRECODES - Mehrfachantworten mdglich]

- Qualitat des Produktes (oder der Dienstleistung) ..........ccccvevrvrvnereinennnn 1
- Kundendienst oder EntsChadigung ...........ccoooeieiieiiniiieesece e 2
- Lieferung, Bereitstellung, Installation (einschlief3lich

KUNAENAIENST) ... 3
- Preis, Tarif, Rechnung oder Lieferschein ...........ccccooovivvininiiecene e, 4
- Vertragsbedingungen oder Garantien ..........cccccoccvvveeieeveevie s e 5



NEW

A20. Welchen Anteil an Beschwerden, die Sie in den letzten zwolf Monaten erhalten haben,

Irrefihrende Werbung, aggressive Verkaufspraktiken oder

betriigerische Geschaftsmethoden ... 6
Das Fehlen klarer INformationen ............ccocovoeiiiinie e 7
Vorfall in Bezug auf unsichere Produkte oder Dienstleistungen............... 8
Ethische oder umweltbezogene ASpekte ..........ccocvvieieieieiiiiiireeeas 9
DatenschutzprobIEME ........ccoieeieie e 10
Schwierigkeiten, den Anbieter zu wechseln..........c.coccvvvevieiiiccccicenn, 11
10 TS AT =TSSR RSPRPSN 12
KBINE .ttt nee e 98
[Weild nicht/Keine ANQabe]......ccoovviieiieiieiie e 99

konnten Sie direkt mit dem Verbraucher zu dessen Zufriedenheit 16sen?

Redress

TREND

... %
[WeiB nicht/Keine ANGabe].......cccvcveiiiieieiiiicce e 999

A21. Haben Sie in den letzten zwei Jahren sogenannte alternative Konfliktlésungsmadglichkeiten

(z.B. Arbitratoren, Mediatoren/Schlichter, Ombudsmanner, Schlichtungsstellen, Consumer
Complaints Boards oder andere auf3ergerichtliche Konfliktldsungsverfahren) genutzt um
Streitigkeiten mit Endverbrauchern zu 16sen? (Mehrfachantworten méglich, Fir Finnland

anpassen)

Nein und ich kenne auch keine dieser Mechanismen............ccccccocveverernee. 1
Nein, aber ich kenne einige alternative
KonfliktldsungsmOglichKeiten............cvcvv v 2
Nein, aber ich bin Mitglied einer Organisation fiir alternative
KonfliktlosungsmaglichKeiten...........cocvvcveieeiievcse e 3
Ja, ich habe alternative Konfliktlosungsmaglichkeiten genutzt ................ 4
Ja, ich nutze solche Mechanismen regelmaRkig..........ccoceovvviirinenencnenns 5
Ja, von der Organisation flr alternative

Konfliktldsungsmoglichkeiten, bei der ich Mitglied bin................cccc... 6
[Weil} nicht/Keing ANQabe] ........ccooeiiiiiniieiesenieseeee e 9

[WENN A21=NEIN]

NEW

A22a. Warum haben Sie keine alternativen Konfliktldsungsmdglichkeiten genutzt?
VORLESEN - ROTIEREN - Mehrfachantworten méglich

Sie wéren bereit, alternative Konfliktldsungsmdglichkeiten zu

nutzen, aber es war NOCh Nie NOLIG.......ccccveveeviee i 1
Sie wussten nicht, dass alternative

Konfliktldsungsmdglichkeiten in Ihrem Land und fir lhre

Branche verfligbar Sind...........cccooi i 2
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- Sie fihlten sich nicht ausreichend informiert tiber den Prozess

bei alternativen Konfliktlosungsmaglichkeiten. ..., 3
- Sie haben dem Prozess bei alternativen

Konfliktldsungsmoglichkeiten nicht getraut...........cccocveveveiievcie e 4
- Alternative Konfliktldsungsmaoglichkeiten sind zu

ZEITAUTWANCIG. ... 5
- Alternative Konfliktlésungsméglichkeiten sind zu teuer ..........ccccccveeueee. 6
- Sie haben es vorgezogen, die Angelegenheit gerichtlich zu

=T =] | o RS 7
- Alternative Konfliktlésungsméglichkeiten sind in Ihrem Land

flr Thre Branche nicht verflgbar. ..., 8
— SONSEIGES ..ttt b 9
- [Weil} nicht/Keine Angabe].........ccooieriiiiiiiiiiieceee e 99

[WENN A21=JA]

NEW

A22b. Was war das Ergebnis Ilhres letzten Falles, bei dem Sie alternative
Konfliktlésungsmaoglichkeiten eingesetzt haben?

— Der Streit wurde beigelegr. .........coovviveie i 1
- Die alternative Konfliktldsungsmaoglichkeit hat eine

Entscheidung hervorgebracht, aber Sie haben es vorgezogen,

VOI GEriCht ZU GENEN.....cveiiie e 2
- Die alternative Konfliktldsungsmaoglichkeit hat eine

Entscheidung hervorgebracht, aber der Verbraucher hat es

vorgezogen, Vor Gericht zu gehen. ... 3
- Die alternative Konfliktlésungsmdoglichkeit hat eine

Entscheidung hervorgebracht, aber Sie waren nicht damit

einverstanden, und der Verbraucher ging nicht vor Gericht..................... 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe]........cccovvviieiiiicesece s 9

[AN ALLE]

NEW

A23. Wurden Sie in den letzten zwei Jahren bei Gericht vorgeladen, um Streitigkeiten mit
Verbrauchern beizulegen?

[NUR EINE ANTWORT MOGLICH]

- Ja, durch einzelne VerbrauCher............ccccoveviiii e 1
- Ja, durch eine Gruppe von Verbrauchern als Teil einer
SAMMEIKIAGE ... 2

- Ja, durch eine Organisation, die stellvertretend gehandelt hat
(z.B. Verbraucherschutzorganisation oder nationale Behorde)

als Teil einer SAMMEIKIAE. ........ccoiviiiiriiie 3
= INBIN s 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........cccoviievieiicese e 9

NEW

A24. Wiirden Sie es bevorzugen, einen Streit mit einer Gruppe von Verbrauchern zum gleichen
Problem beizulegen durch ... ?

[NUR EINE ANTWORT MOGLICH]
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- Einzelne alternative Konfliktlosungsmdglichkeiten oder...........c.cccove..e. 1

- Kollektive alternative Konfliktlésungsmadglichkeiten oder....................... 2
- Einzelne Gerichtsverhandlungen 0der..........c.cocoovveveiviieve s 3
- Kollektive Gerichtsverhandlungen? ... 4
- [Weil nicht/Keine ANgabe].........cccoooiriiiiiiiiiieeeeee e 9

Others

A25. Wenn Sie einmal an alle Produkte auf’er Nahrungsmittel denken, die augenblicklich in
Ihrem Land auf dem Markt sind, was glauben Sie?
[NUR EINE ANTWORT MOGLICH]

- im Wesentlichen sind alle Produkte SICher.........ccccovviiviieei e 1
— eine kleine Anzahl Produkte ist nicht sicher, 0der..........cccccoveveiiveireeeiinns 2
- eine erhebliche Zahl von Produkten ist UnSiCher? .........ccoccevvvviiiieiieeennen, 3
- [Weil} nicht/Keine ANgabe].........cccviiiiiiiiiiiiiseeeeeese s 9

NEW

A26. Sind Sie Mitglied einer Organisation, die Sie an einen Verhaltenskodex oder an
Verhaltensregeln in Bezug auf Verbraucherfragen oder kommerzielle Themen Ihrer Branche /
Ihres Marktes bindet?

L DT TP O U PP PROPRPPP 1
NI e re e nre e 2
- [WeiB nicht/Keine ANgabe]........ccceviveiieiiii i 9
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