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FL332 - DK

Forbrugernes holdning til handel pa tveers af graenser og forbrugerbeskyttelse

(D1 [Hvad er din alder?

[(SKRIV NED - HVIS "@NSKER IKKE AT SVARE" KODE '99")

[T ]

[D2 |Respondentens kgn

Mand
Kvinde

ELLER PA NETTET - EN UDBYDER S/ALGER EN SERVICEYDELSE

EN SALGER ER EN DETAILHANDLER, DER SZALGER EN VARE, ENTEN | EN BUTIK

[STILLES TIL ALLE

Q1 Har du inden for de seneste 12 maneder kabt nogen varer eller serviceydelser via internettet,
telefon eller postordre i Danmark eller et andet sted pa nogen af felgende mader...?

[(FLERE SVAR MULIGT)

(LAES OP) Ja, fraen |Ja, fraen |Ja, fraen Nej Ved
seelger/ud | seelger/ud | seelger/ud ikke/Intet
byder, der |byder, der |byder, der svar

er er er (LAES
hjemmehg [ hjemmehg | hjemmehg IKKE OP)
rendei |rendeiet rende
Danmark | andet EU- | uden for
land EU
1 |Via internettet (hjemmeside, 1, 2, 3, 4, 5,
e-mail, osv.)
2 |Viatelefonen 1, 2, 3, 4, 5,
3 |Via posten (katalog, 1, 2, 3, 4, 5,
postordre osv.)

[FL 299 Q1 TREND MODIFIED

ELLER/OG Q1.2 ELLER/OG Q1.3 — ANDRE GA TIL Q2.2

Q2.1 STILLES, HVIS “Ja, fra en seelger/udbyder hjemmehgrende i Danmark”, KODE 1 | Q1.1

(omregningstabel er tilsendt)

PROG: Belgb skal indtastes direkte i lokal valuta. Belgbet omregnes automatisk til euro




Q2.1

Du svarede, at du har kgbt noget via internettet, telefon eller postordre fra en saelger/udbyder
hjemmehgrende i Danmark. Kan du fortzelle mig, hvor stort et belgb du i alt har brugt pa de
varer og serviceydelser, du har kgbt via internettet, telefon eller postordre i Danmark i Igbet
af de seneste 12 maneder. Det ma gerne veere et cirkabelgb.

[(INT.: HVIS "Ved ikke" KODE "999999")

LT T T [ [ ik

[NEW

Q2.2 STILLES, HVIS “Ja, fra en seelger/udbyder hjemmehgrende i et andet EU-land”, KODE
21Q1.1 ELLER/OG Q1.2 ELLER/OG Q1.3 — ANDRE GA TIL Q2.3

PROG: Belgb skal indtastes direkte i lokal valuta. Belgbet omregnes automatisk til euro
(omregningstabel er tilsendt)

Q2.2

Du svarede, at du har kgbt noget via internettet, telefon eller postordre fra en saelger/udbyder
hjemmehgrende i ET ANDET EU-LAND. Kan du forteelle mig, hvor stort et belgb du i alt har
brugt pa de varer og serviceydelser, du har kbt via internettet, telefon eller postordre fra et
andet EU-land i Igbet af de seneste 12 maneder. Det ma gerne veere et cirkabelgb.

[(INT.: HVIS "Ved ikke" KODE "999999")

LT [T T [ [ ik

[FL 299 Q1A TREND MODIFIED

Q2.3 STILLES, HVIS “Ja, fra en seelger/udbyder hjemmehgrende uden for EU”, KODE 3 |
Q1.1 ELLER/OG Q1.2 ELLER/OG Q1.3 — ANDRE GA TIL Q3

PROG: Belgb skal indtastes direkte i lokal valuta. Belgbet omregnes automatisk til euro
(omregningstabel er tilsendt)

Q2.3

Du svarede, at du har kgbt noget via internettet, telefon eller postordre fra en saelger/udbyder
hjemmehgrende uden for EU. Kan du forteelle mig, hvor stort et belgb du i alt har brugt pa de
varer og serviceydelser, du har kgbt via internettet, telefon eller postordre uden for EU i lgbet
af de seneste 12 maneder. Det ma gerne veere et cirkabelgb.

[(INT.: HVIS "Ved ikke" KODE "999999")

LT T T [ [ ik

[NEW

Q3 STILLES, HVIS KODE 1 ELLER 2 | Q1.1 ELLER/OG Q1.2 ELLER/OG Q1.3 — ANDRE
GATIL Q4




Q3 Har du i lgbet af de sidste 12 maneder veeret ude for nogen af de falgende situationer ved
kgb af noget via internettet, telefon eller postordre i Danmark eller et andet sted?
[(ET SVAR PR. LINJE)
(LAES OP) Forekom | Forekom Ved
ikke ikke/Intet
svar
(LES
IKKE OP)
1 |En forsinkelse i leveringen af noget, der var kgbt af 1 2 3
en seelger/udbyder hjemmehgrende i Danmark
2 |Du kagbte noget fra en seelger/udbyder 1 2 3
hjemmehgrende i Danmark, og det blev slet ikke
leveret
3 |En forsinkelse i leveringen af noget, der blev kgbt 1 2 3
af en seelger/udbyder hjemmehgrende i et andet
EU-land
4 |Du kgbte noget af en seelger/udbyder 1 2 3
hjemmehgrende i et andet EU-land, og det blev slet
ikke leveret
5 |Du gnskede at kgbe noget fra en seelger/udbyder i 1 2 3
et andet EU-land, men saelgeren afviste at levere
eller seelge til Danmark
[FL 299 Q3 TREND MODIFIED
[STILLES TIL ALLE
I
Q4 Har du i lgbet af de sidste 12 maneder kgbt varer, mens du var pa ferie, indkab eller

forretningsrejse i et andet EU-land?

[(KUN ET SVAR)

Ja

Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

N

[FL 299 Q2




Q5 Fortael mig, om du er enig eller uenig i hvert af falgende udsagn, nar du teenker overordnet
pa at kabe varer eller tienesteydelser fra seelgere/udbydere, der er hjemmehgrende andre
steder i EU, hvilket vi betegner som “kab pa tveers af graenser”.

[(ET SVAR PR. LINJE)
(LAES OP) Helt enig | Overvejen | Overvejen | Helt uenig Ved
de enig | de uenig ikke/Intet
svar
(LES
IKKE OP)
1 |Du er villig til at kebe varer 1 2 3 4 5
og tjenesteydelser med
brug af et andet af EU's
sprog
2 |Du ved hvor man kan fa 1 2 3 4 5
information og radgivning
om greensehandel i EU
3 [l lgbet af de naeste 12 1 2 3 4 5
maneder pataenker du dig
at foretage kab pa tveers af
greenser, som er af en
samlet stgrre veerdi end
dem du har foretaget inden
for de sidste 12 maneder
4 |Du er ikke interesseret i at 1 2 3 4 5
foretage et kgb pa tveers af
greenser i EU inden for de
naeste 12 maneder
[FL 299 Q5
I
Q6 For hver af de fglgende kgbsformer: fgler du dig mere tryg ved at foretage kab fra

seelgere/udbydere hjemmehgrende i et andet EU-land, i Danmark eller lige tryg ved begge?

[(ET SVAR PR. LINJE)




(LAES OP) Mere tryg | Mere tryg | Lige tryg Ved
ved ved ikke/Intet
seelgere | seelgere svar
fra et fra (LAES
andet EU- [ Danmark IKKE OP)
land end fra et
andet EU-
land
Kgb af varer eller tienesteydelser via 1 2 3 4
internettet
Kgb af varer eller tienesteydelser via 1 2 3 4
telefon eller post
[FL 299 Q6 TREND MODIFIED
I
Q7 Er noget af falgende haendt for dig inden for de seneste 12 maneder?
[(ET SVAR PR. LINJE)
(LES OP) Ja Nej Ved
ikke/Intet
svar
(LES
IKKE OP)
Er du stgdt pa uopfordrede salgsreklamer eller 1 2 3
reklametilbud (telefonopkald, spam e-mail, reklame
SMS, osv.)
Er du stgdt pa misvisende eller vildledende 1 2 3
reklamer, pastande eller reklametilbud
Svarede du pa en annonce eller et reklametilbud, 1 2 3
som viste sig at vaere misvisende eller vildledende
Er du stgdt pa svindel-annoncer, -pastande eller - 1 2 3
reklametilbud
Svarede du pa en annonce eller et reklametilbud, 1 2 3
som viste sig at veere svindel
Er du stgdt pd overdrevne eller misvisende 1 2 3

pastande om den gavnlige effekt af gko- eller
miljgvenlige produkter

[FL 299 Q8 TREND MODIFIED




Q8 Forestil dig, at du har bestilt en vare via postordre, telefon eller internettet. Tror du, at du har
ret til at returnere den bestilte vare 4 dage efter levering og f& pengene tilbage, uden at
angive en arsag?

[(KUN ET SVAR)

Ja 1
Nej 2
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 3
[EB73.3 QA6

I

Q9 Forestil dig, at et nyt kgleskab, som du har kabt for 18 maneder siden, bryder sammen, uden
at det skyldes en fejl fra din side. Du har ikke kagbt det med udvidet garanti. Har du ret til at f&
det repareret eller udskiftet gratis?

[(KUN ET SVAR)

Ja 1
Nej 2
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 3
|[EB73.3 QA7 TREND MODIFIED

I

Q10 Forestil dig, at du med posten modtager to undervisningsdvd'er, som du ikke har bestilt,
sammen med en faktura pa 150 Kr. for varen. Er du forpligtet til at betale fakturaen?
[(LES OP - KUN ET SVAR)

Nej, og du er ikke forpligtet til at sende dvd'erne tilbage 1
Nej, forudsat at du sender dvd'erne tilbage 2
Ja, du er forpligtet til at betale 3
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 4
[EB73.3 QA11 TREND MODIFIED
I
Q11 | lzbet af de sidste 12 maneder har du da veeret ude for problemer, nar du har kabt noget i

Danmark?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Ja - og du klagede over det til seelgeren/udbyderen/fabrikanten

1
Ja - men du klagede ikke over det til seelgeren/udbyderen/fabrikanten

2
Nej 3

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 4




[FL 299 Q9 TREND MODIFIED

Q12.1 STILLES, HVIS “Ja — og du klagede over det til seelgeren/udbyderen/fabrikanten”,
KODE 11Q11 — ANDRE GA TIL Q12.2

Q12.1 Var du generelt tilfreds eller utilfreds med den made din(e) klage(r) blev behandlet af
seelgeren/udbyderen/fabrikanten?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Meget tilfreds 1
Forholdsvis tilfreds 2
Ikke seerligt tilfreds 3
Overhovedet ikke tilfreds 4
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 5
[FL 299 Q10A
Q12.2 STILLES, HVIS “Ja — men du klagede ikke over det til
seelgeren/udbyderen/fabrikanten”, KODE 2 | Q11 — ANDRE GA TIL Q13
I
Q12.2 Hvad var hovedarsagen(erne) til, at du ikke indgav nogen klage?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)
Det var usandsynligt at du ville kunne finde en tilfredsstillende lasning pa
det problem du oplevede 1,
De bergrte belgb var for sma 2,
Du vidste ikke, hvordan eller hvor du skulle klage henne 3,
Du var ikke sikker pa dine rettigheder som forbruger

41
Du mente, at det ville tage for lang tid 5,
Du har tidligere forsggt at klage over andre problemer, men fik ikke noget
ud af det 6,
Du klagede ikke til seelgeren/udbyderen, men gik direkte til en tredjepart
(forbrugerorganisation, sagfgrer, voldgift, maegling, forligsinstans, i retten)

71
Andet - (LAES IKKE OP) 8,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 9,

[NEW (BASED ON FL 299 Q10B)

Q13 STILLES, HVIS “Ikke seerligt tilfreds” (KODE 3) ELLER “Overhovedet ikke tilfreds”
(KODE 4) | Q12.1 — ANDRE GA TIL Q14

Q13 [Hvordan gik du videre?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)




Du foretog dig intet 1,
Du spurgte en forbrugerorganisation\forbrugerradgivning om rad
21
Du spurgte en advokat om rad 3,
Du bragte sagen for en voldgifts-, maegler eller forligsinstitution
41
Du bragte sagen for retten 5,
Du klagede til en offentlig myndighed (forbrugermyndighed,
tilsynsmyndighed eller lokal/regional myndighed)
61
Andet - (LAES IKKE OP) 7,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 8,
[FL 299 Q11
[STILLES TIL ALLE
I
Q14 For hvert af fglgende udsagn, kan du forteelle mig om du er enig eller uenig i det. | Danmark...
[(ET SVAR PR. LINJE)
(LAES OP) Fuldsteend Enig Uenig |Fuldsteend Ved
ig enig ig uenig | ikke/Intet
svar
(LES
IKKE OP)
1 |...erdet nemt atlgse en 1 2 3 4 5
uoverensstemmelse med
en seelger/udbyder gennem
en voldgifts-, maegler eller
forligsinstitution (defekt
vare, forsinket/manglende
levering osv.)
2 |...er det nemt at lgse en 1 2 3 4 5
uoverensstemmelse med
en seelger/udbyder i retten
3 |...stoler du pa, at de 1 2 3 4 5
uafhaengige
forbrugerorganisationer vil
beskytte dine rettigheder
som forbruger
4 |...stoler du pa, at de 1 2 3 4 5
offentlige myndigheder vil
beskytte dine rettigheder
som forbruger




5 |...fgler du, at du er 1 2 3 4 5
tilstraekkeligt beskyttet af de
eksisterende tiltag mht. at
beskytte forbrugere

6 |[...respekterer 1 2 3 4 5
seelgere/udbydere generelt
dine rettigheder som
forbruger

7 |...har du eendret 1 2 3 4 5
forbrugeradfeerd som
resultat af en historie i
medierne (f.eks. skiftede til
anden butik eller produkt)

8 |[...ser du regelmaessigt tv 1 2 3 4 5
eller harer
radioprogrammer, der
handler om
forbrugerspargsmal

[FL 299 Q12 TREND MODIFIED (ITEM 8 NEW)

LAS OP: "Produktsikkerhed" vedrgrer udelukkende forbrugerprodukter og ikke
industriprodukter. Med usikre produkter menes produkter, der ikke overholder
sikkerhedsnormerne. Der menes ikke farlige produkter som rifler eller knive.

Q15

Nar du teenker pa alle de nonfood-produkter, der pa markedet i gjeblikket i Danmark, synes
du sa, at...?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Praktisk talt alle produkterne er sikre

En lille del af produkterne ikke er sikre

En betydelig del af produkterne ikke er sikre
Det kommer an p& produktet (LES IKKE OP)
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

a b wdNPE

[FL 299 Q13

Q16

Og nar du teenker pa alle fadevareprodukter pA markedet i Danmark i gjeblikket, synes du
s4, at...?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Praktisk talt alle produkterne er sikre 1
En lille del af produkterne ikke er sikre
En betydelig del af produkterne ikke er sikre 3

N




Det kommer an p& produktet (LES IKKE OP) 4

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 5
[FL 299 Q14
I

Q17 [Har du nogensinde vaeret personligt bergrt af tilbagekaldelse af en vare fra markedet?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Ja - et nonfood-produkt

Ja - et fgdevareprodukt

Ja - for begge

Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

a b wdNE

[FL 299 Q15

Q18 Hvis du kigger pa alt det, du kabte i sidste uge; havde den miljgmaessige pavirkning af et
produkt eller en tjenesteydelse en indvirkning pa dit valg?

[(KUN ET SVAR)

Ja 1
Nej
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 3

N

[FL 299 Q17

[STILLES TIL ALLE

[DEMOGRAFI

[D4 [Hvor gammel var du, da du afsluttede din fuldtidsuddannelse?

(INT. KODE "00", HVIS "STADIG STUDERENDE" - HVIS "INGEN UDDANNELSE" KODE
'01' - HVIS "@NSKER IKKE AT SVARE" KODE '98' - HVIS "VED IKKE" KODE '99")

[T ]

[FL 999 D4

D5 Hvad angar din nuveerende beskeeftigelse, vil du sige, at du er selvsteendig, lsnmodtager
eller arbejder, eller vil du sige, at du er uden erhvervsmeessig beskeeftigelse? Betyder det, at
duer...?

VED SVAR | EN HOVEDKATEGORI LAESES DE RESPEKTIVE UNDERKATEGORIER OP




SELVST/ZANDIG

Landmand, forstmand, fisker 1

Butiksejer, hndvaerker 2

Udgver af et liberalt erhverv (advokat, laege, revisor, arkitekt, etc.) 3

Leder af et firma 4

Andet 5

LONMODTAGER

Udgver af et liberalt erhverv (advokat, laege, revisor, arkitekt, etc.)

6

Daglig leder, direktgr eller topleder 7

Mellemleder 8

Embedsmand 9

Kontormedarbejder 10

Anden form for ansat (seelger, sygeplejerske, osv.) 11

Andet 12

ARBEJDER

Tilsynsfgrende/sjakformand (teamleder, osv.) 13

Arbejder 14

Ufagleert arbejder 15

Andet 16

UDEN ERHVERVSMASSIG BESKAFTIGELSE

Hjemmegaende 17

Studerende (fuld tid) 18

Pensioneret 19

Jobsggende 20

Andet 21

@nsker ikke at svare (LAS IKKE OP) 22

[FL 999 D5 |

I |
[D6 [Har du internetforbindelse i hjiemmet? |

I |

Ja 1

Nej 2

[FL 999 D6 |
(D12 [Hvilken kommune bor du i? |

[(LES OP OM N@DVENDIGT - KUN ET SVAR MULIGT) |

L [ [ |
[D13 [Bor dui...? |

[(LZES OP - KUN ET SVAR) |

Landdistrikt eller landsby 1

Lille eller middelstor by 2

Storby 3

11



[Ved ikke (LS IKKE OP) 4

[D18 [Har du en mobiltelefon? |
[(LES IKKE OP) |
Ja 1
Nej 2

[D20 [Har du en fastnettelefon? |
[(LES IKKE OP) |
Ja 1
Nej 2

D22 Hvor mange personer pa 15 &r og derover bor der i din husstand, inklusiv dig selv?

[(SKRIV NED - HVIS "VED IKKE" KODE '98' - HVIS "@NSKER IKKE AT SVARE" KODE '99") |

| | [Antal personer p& 15 r eller zeldre i husstanden

12





