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Flash Eurobarometer FL396 - detailhandleres holdninger til handel pa tveers af greenser og
forbrugerbeskyttelse 2014

(A | Flashnummer
L[ [ [ 1
|
(B [Landekode
[T 1
|
[C [Interviewnummer
L[ T [ [ [ |
|
[NACE  [NACE-kode (stikpraveoplysning)
|
| | | | [NACE-kode - 4 cifre
|
|
[SIZE |Virksomhedsstarrelse (stikpraveoplysning)

| | | | | [Virksomhedsstarrelse

(INTROL1) Hej, jeg hedder (NAVN), og jeg ringer fra TNS Gallup. Jeg vil gerne tale med
(NAVN PA RESPONDENTEN ELLER TITEL/JOBBETEGNELSE, HVIS NAVN IKKE ER
OPLYST).

(INTRO2) HVIS OPKALDSMODTAGER BEDER OM YDERLIGERE INFORMATION: Vi
kontakter i gjeblikket primaere beslutningstagere i virksomheder i hele Europa vedrgrende
deres holdninger til en reekke aktuelle emner vedrgrende erhvervslivet. Besvarelserne vil
indga som beslutningsgrundlag for udformningen af de fremtidige europaeiske politikker. Vi vil
meget gerne have ham/hende til at deltage i vores undersggelse.

[HVIS DEN UDVALGTE RESPONDENT IKKE ER TIL STEDE, LAVES EN AFTALE

(INTRO3) (VED SAMTALE MED DEN UDVALGTE RESPONDENT) Hej, jeg hedder (NAVN).
Jeg ringer fra TNS Gallup, og vi laver markedsundersggelser.




IF P5d<>" OG P5d<> 999 VISES "HENVISNING FRA: " & P5d (PA SAMME SKZARM SOM
INTRO3)

(INTROA4) Vi er i gang med at kontakte primeere beslutningstagere i virksomheder fra hele
Europa vedrgrende deres holdninger til en reekke ektuelle emner vedrgrende erhvervslivet,
og vi haber meget, at du har lyst til at deltage. Besvarelserne vil indga som
beslutningsgrundlag for udformningen af de fremtidige europaeiske politikker. Har du tid til at
svare pa nogle f& spgrgsmal? Det tager hgjst 15 minutter...

[LAN1 STILLES KUN TIL BE, EE, FI, IE, LV, LU, MT

[LAN1  [Hvilket sprog @nsker du at gennemfare dette interview pa?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

@strig - tysk 1
Belgien - nederlandsk 2
Belgien - fransk 3
Bulgarien - bulgarsk 4
Kroatien - kroatisk 5
Tjekkiet - tjekkisk 6
Danmark - dansk 7
Estland - estisk 8
Estland - russisk 9
Finland - finsk 10
Finland - svensk 11
Frankrig - fransk 12
Tyskland - tysk 13
Graekenland - greesk 14
Ungarn - ungarsk 15
Island - islandsk 16
Irland - engelsk 17
Irland - irsk 18
Italien - italiensk 19
Letland - lettisk 20
Letland - russisk 21
Litauen - litauisk 22
Luxembourg - luxembourgsk 23
Luxembourg - fransk 24
Luxembourg - tysk 25
Makedonien - makedonsk 26
Makedonien - albansk 27
Malta - maltesisk 28
Malta - engelsk 29
Montenegro - montenegrinsk 30
Nederlandene - nederlandsk 31
Norge - norsk 32
Polen - polsk 33
Portugal - portugisisk 34
Cypern - graesk 35
Rumaenien - rumasnsk 36
Slovakiet - slovakisk 37
Slovenien - slovensk 38
Spanien - catalansk 39




Spanien - spansk 40
Sverige - svensk 41
Schweiz - tysk 42
Schweiz - fransk 43
Schweiz - italiensk 44
Tyrkiet - tyrkisk 45
Tyrkiet - kurdisk 46
Tyrkisk-cypriotisk Samfund - tyrkisk 47
Det Forende Kongerige - engelsk 48
USA - engelsk 49

(BEKRZAFTES OVER FOR RESPONDENTEN) Jeg vil gerne understrege, at det er helt
frivilligt at deltage, og at din besvarelse behandles fortroligt. Af hensyn til vores
kvalitetskontrol og uddannelsesformal kan interviewet blive overvaget eller optaget. Farst
stiller jeg nogle spargsmal, der udelukkende tjener til klassifikation...

[STILLES TIL ALLE

[P1 [Saelger jeres virksomhed direkte til slutbrugere?
|
Ja 1
Nej 2
[FL359 P1

[HVIS "NEJ", KODE 2 | P1, AFBRYDES INTERVIEWET

[P2a |Hvor mange medarbejdere er der i jeres virksomhed?

[(INT.: HVIS "VED IKKE/INTET SVAR, KODE '999") - (KUN ET SVAR)

| | | | | [medarbejdere

[FL359 P2a

HVIS UNDER 10 MEDARBEJDE, P2a<10, AFBRYDES INTERVIEWET - HVIS P2a=999, GA
TIL P2b - ANDRE GA TIL P3

[P2b |Har jeres virksomhed...

[(LZ£S OP - KUN ET SVAR)

Under 10 medarbejdere

10-49 medarbejdere

50-249 medarbejdere

250 medarbejdere eller derover

A WNPE




[Ved ikke/Intet svar (LS IKKE OP) | 5

[FL359 P2b

HVIS UNDER 10 MEDARBEJDERE, P2b=1 eller HVIS VED IKKE, P2b=5, AFBRYD
INTERVIEW - ANDRE GA TIL P3

[P3

|Hvad er helt ngjagtigt din stilling i virksomheden?

[(LES IKKE OP - KUN ET SVAR)

Administrerende direktgr
Salgschef

Marketingchef

Andet (ANGIV)

A WNBE

[FL359 P3

[P30 OG P4 STILLES, HVIS "ANDET", KODE 4 | P3 - ANDRE GA TIL D2

[P30

[Hvilken anden stilling?

(NOTER)

2 |2 ] (2032,2033-2036

[FL359 P30

[Har du beslutningsansvar i virksomheden?

[(KUN ET SVAR)

Ja 1
Nej 2

[FL359 P4

P5a, P5b, P5c, P5d OG P5e STILLES, HVIS "NEJ", KODE 2 | P4 - HVIS "JA", KODE 1 | P4,
GATIL D2




P5a

Til denne undersggelse skal vi desvaerre kun bruge personer, der har beslutningsansvar i
virksomheden. Kan du oplyse mig navnet pa den person, der er ansvarlig for salg og
afsaetning i jeres virksomhed (salgschef, marketingchef)?

(INT.: NOTER NAVN PA PERSON, DER HENVISES TIL - HVIS "INTET SVAR/@NSKER
IKKE AT SVARE", KODE '999"
10 [2 | (2038,2039-2058

[FL359 P5a |

[P5b [Hvad er vedkommendes titel? |
(INT.: NOTER TITEL PA PERSON, DER HENVISES TIL - HVIS "INTET SVAR/@NSKER
IKKE AT SVARE", KODE '999"
10 |2 | (2059,2060-2079'
[FL359 P5b |
| |
[P5c [Kan du oplyse mig om vedkommendes lokalnummer eller direkte telefonnummer? |

(INT.: NOTER LOKALNUMMER/DIREKTE NUMMER PA PERSON, DER HENVISES TIL -
HVIS "INTET SVAR/@NSKER IKKE AT SVARE", KODE '999")
10 |2 | (2080,2081-2100




[FL359 P5c |

[P5d [Taler jeg med (NAVN PA PERSON, DER ER HENVIST TIL)? |
(INT.: NOTER NAVN PA DEN PERSON, DER TALES MED - HVIS "INTET SVAR/@NSKER
IKKE AT SVARE", KODE '999")
10 [2 | (2101,2102-2121
[FL359 P5d |
I |

[P5e [OMSTILLING AF SAMTALE |
[(KUN ET SVAR) |
Respondent stiller om til den person, der er henvist til 1
Der ringes op senere til den person, der er henvist til 2
[FL359 P5e |
|HVIS KODE 1 | P5e, GA TIL INTRO3 - HVIS KODE 2 AFSLUT KONTAKTEN |
[STILLES TIL ALLE |
D2: UDELAD LAND, HVOR INTERVIEW FORETAGES, FRA LISTEN OVER SVAR TIL "EU-
LANDE", KODE 29 - SINGLE KODE

D2 Til hvilke EU-lande ud over Danmark foretager | aktuelt salg pa tveers af greenser direkte til

slutforbrugere? "Salg pa tveers af greenser" er salg til slutforbrugere bosiddende i et andet EU-
land end der, hvor seelger er hiemmehgrende og omfatter ikke salg fra fysiske salgssteder

[(LES IKKE OP - FLERE SVAR MULIGT) |

EU-lande
@strig
Belgien
Bulgarien
Kroatien
Cypern

AN WNP




Tjekkiet 6,
Danmark 7,
Estland 8,
Finland 9,
Frankrig 10,
Tyskland 11,
Graekenland 12,
Ungarn 13,
Irland 14,
Italien 15,
Letland 16,
Litauen 17,
Luxembourg 18,
Malta 19,
Nederlandene 20,
Polen 21,
Portugal 22,
Rumaenien 23,
Slovakiet 24,
Slovenien 25,
Spanien 26,
Sverige 27,
Storbritannien 28,
Ingen andre EU-lande ud over Danmark 29,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 30,
[NEW
I

[D4 |Benytter | falgende salgskanaler til detailsalg?
[(LAS OP - FLERE SVAR MULIGT)
E-handel 1,
Mobilhandel (dvs. keber foretager kgbet via seerlige apps pad mobilenheder
sdsom en smartphone eller tablet) 2,
Postordre (pr. post) 3,
Telefonsalg/call center (f.eks. telefonsalg, tv-shop), ikke e-handel 4,
Salgsrepraesentanter, der kgrer ud til forbrugerens hjem 5,
Direkte detailsalg (dvs. butikker) 6,
Andet (LAES IKKE OP) 7,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 8,
[FL359 D2 MODIFIED TREND
D5a STILLES, HVIS "S/ALGER VIA NETTET OG FORETAGER SALG PA TV/AERS AF
GRANSER" (D4 =1 ELLER 2 OG D2 <> 29)

[D5a [Kan du forteelle mig, hvilke af falgende udsagn, der passer pa jer?

[(L£S OP - FLERE SVAR MULIGT)

[I seelger via nettet til slutforbrugere i Danmark




| saelger via nettet til slutforbrugere i andre EU-lande 2,
| seelger via nettet til slutforbrugere i andre lande uden for EU 3,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 4,
[NEW |

D5b STILLES, HVIS "SALGER VIA NETTET MEN FORETAGER IKKE SALG PA TVAERS
AF GRANSER" (D4 =1 ELLER 2 OG D2 = 29)

[D5b

|Kan du fortzelle mig, hvilke af falgende udsagn, der passer pé jer?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

P

| seelger via nettet til slutforbrugere i Danmark
| seelger via nettet til slutforbrugere i andre EU-lande
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 3,

N

[NEW

[STILLES TIL ALLE

D6

Hvilke af fglgende saelger | til slutbrugere? ""Med fgdevarer mener vi: mad, som forbrugerne
kan spise derhjemme, tage med hjem eller spise pa stedet.”

[(L£S OP - FLERE SVAR MULIGT)

Fadevarer

Non-food produkter

Serviceydelser

Andet (LAES IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

aAWNP

[FL359 D3

[Qla STILLES, HVIS, "VIRKSOMHEDEN SALGER IKKE VIA NETTET" D4 <> 1 OG 2

Qla

Er jeres virksomhed interesseret i at begynde at seelge via nettet inden for de naeste 12
maneder?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Ja, kun til forbrugere i Danmark

Ja, kun til forbrugere i andre EU-lande

Ja, bade til forbrugere i Danmark og andre EU-lande
Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

ga b wN P

[NEW

[Q1b STILLES, HVIS "VIRKSOMHEDEN S/ALGER VIA NETTET" D4 = 1 ELLER 2

[Q1b

[Har jeres virksomhed planer om fortsat at saelge via nettet de naeste 12 maneder?

[(LAES OP - KUN ET SVAR)




Ja, kun til forbrugere i Danmark

Ja, kun til forbrugere i andre EU-lande

Ja, bade til forbrugere i Danmark og andre EU-lande

Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

a b wNPE

[NEW

[STILLES TIL ALLE

[Vil du sige, at jeres virksomhed er trygge ved at salge via nettet?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Ja, men kun til forbrugere i Danmark

Ja, men kun til forbrugere i andre EU-lande

Ja, bade til forbrugere i Danmark og i andre EU-lande

Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

ga b wN B

[NEW

[Q3a STILLES, HVIS "VIRKSOMHEDEN S/ALGER VIA NETTET" (D4 = 1 ELLER 2)

[Q3a: UDSAGN 1 TIL 10 ROTERES

Q3a

internetsalg til andre EU-lande?

Hvor stor betydning har fglgende forhindringer for udviklingen af jeres virksomheds

[(LZS OP - KUN ET SVAR)

omkostninger forbundet
med handtering af
klagesager og tvister pa
tveers af greenser

Meget stor| Forholdsvi Ikke Slet ingen Ved
betydning s stor seerligt | betydning | ikke/Intet
betydning stor svar (LAES
betydning IKKE OP)
1 |Forskelle i landenes 1 2 3 4 5
afgiftsregler (f.eks.
momsregler)
2 |Forskelle i landenes 1 2 3 4 5
forbrugerbeskyttelsesregler
3 [Forskelle i landenes 1 2 3 4 5
kontraktlovgivning
4 |Hgjere omkostninger ved 1 2 3 4 5
levering pa tveers af
greenser sammenlignet med
indenlandsk levering
5 |Potentielt hgjere 1 2 3 4 5




6 |[Hgijere risiko for svindel og 1 2 3 4 5
manglende betalinger ved
salg pa tveers af graenser

7 |Ekstraomkostninger pa 1 2 3 4 5
grund af sprogforskelle

8 |Ekstraomkostninger til 1 2 3 4 5
eftersalgsservice ved
transaktioner pa tveers af
greenser

9 |Restriktioner pa salg pa 1 2 3 4 5
tveers af greenser palagt af
producenter og leverandgrer

10 [Hgjere 1 2 3 4 5
transportomkostninger pa
grund af geografiske
afstande

[NEW |

[Q3b STILLES, HVIS "VIRKSOMHEDEN SALGER IKKE VIANETTET" D4 <> 1 OG 2 |

[Q3b: ROTER UDSAGN 1 TIL 8 |

Q3b Hvor stor betydning har fglgende forhindringer for udviklingen af jeres virksomheds
internetsalg?

[(LES OP - KUN ET SVAR) |
Meget stor| Forholdsvi Ikke Slet ingen Ved
betydning s stor seerligt | betydning | ikke/Intet

betydning stor svar (LES
betydning IKKE OP)

1 |Supplerende 1 2 3 4 5
forbrugerbeskyttelsesregler

2 |Hgjere 1 2 3 4 5
leveringsomkostninger

3 |Potentielt hgjere 1 2 3 4 5
omkostninger ved
handtering af klager og
tvister over nettet

4 |Hgjere risiko for svindel og 1 2 3 4 5
manglende betalinger

5 |Ekstraomkostninger til 1 2 3 4 5
eftersalgsservice

6 |Ekstra behov for IT- 1 2 3 4 5
kompetencer

7 |Ekstra behov for kapital til 1 2 3 4 5
investering i udvikling af IT-
applikationer

8 |Den type virksomhed | har 1 2 3 4 5

[NEW |

10



Q4 STILLES, HVIS "DETAILHANDEL, DER SALGER NON-FOODPRODUKTER", KODE 2 |
D6

Q4 "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. Med tanke pa alle de non-foodprodukter, der findes pa
markedet i gjeblikket i Danmark, mener du s at...?

[(LES OP - KUN ET SVAR) |
Praktisk talt alle non-foodprodukter er sikre 1
Et mindre antal af non-foodprodukterne er usikre 2
Et betydeligt antal af non-foodprodukterne er usikre 3
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 4
[FL359 Q11 |
[STILLES TIL ALLE |

Q5 Forestil dig, at en forbruger har kgbt et fabriksnyt, langvarigt forbrugsgode for 18 maneder
siden, og det gar i stykker, uden at det skyldes fejl fra forbrugerens side. Han har ikke tilkagbt
eller faet udstedt en udvidet garanti. Har han ret til at f& apparatet ombyttet eller repareret
gratis?

[(LES OP - KUN ET SVAR) |
Ja 1
Nej 2
Det afheenger af produktet 3
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 4
[NEW |
[Q6: UDSAGN 1 TIL 4 ROTERES |
Q6 Jeg vil leese 4 udsagn om lovgivningen i Danmark i relation til handelspraksis. Der er nogle af

dem, der er forbudt, og nogle, der ikke er. For hvert udsagn bedes du angive, om du mener,
at det er forbudt eller ej.

[(LZS OP - KUN ET SVAR)

Forbudt Ikke Ved
forbudt | ikke/Intet
svar (LES
IKKE OP)
1 |At medtage en faktura eller et lignende dokument 1 2 3
med péstand om betaling i reklamemateriale
2 |At kare en reklamekampagne, hvor man tilbyder "en 1 2 3
rabat pa 60%", nar det produkt, der tilboydes med
60% rabat, er neesten udsolgt

11



overtakseringsnummer

gratis for kunder, der ringer op pa et

3 |At reklamere for produkter til bagrn, hvor reklamen er 1 2 3
direkte malrettet mod forzeldrene
4 |At beskrive et produkt som “gratis”, nar det kun er 1 2 3

[FL359 Q7 MODIFIED TREND

[Q7a STILLES, HVIS VIRKSOMHEDEN S/ALGER TIL ANDRE EU-LANDE (D2 <> 29)

[Q7a: UDSAGN 1 TIL 5 ROTERES, KODE 3 - SINGLE KODE

Q7a Kan du forteelle mig om | har oplevet nogen af fglgende typer af urimelig handelspraksis fra
jeres konkurrenter inden for de seneste 12 maneder?
[(LES OP - MAX. 2 SVAR PR. LINJE) |
Ja, i Ja,iet Nej Ved
Danmark | andet EU- ikke/Intet
land svar (LES
IKKE OP)
1 |Tilbud om gratis produkter, hvor der 1, 2, 3, 4,
faktisk opkreeves et veesentligt belgb for
produktet
2 |Pres mod forbrugere i form af 1, 2, 3, 4,
vedholdende salgsopkald eller beskeder
3 [Falsk reklame, der heevder, at et 1, 2, 3, 4,
produkt kun kan fas i en begraenset
periode
4 |Falske brugeranmeldelser, der reelt er 1, 2, 3, 4,
skjult reklame eller skjulte angreb pa
konkurrenter
5 [|Udsendelse af produkter, som 1, 2, 3, 4,
forbrugeren ikke har bestilt, hvor
produktet ledsages af en faktura til
betaling
6 [Andre former for urimelig 1, 2, 3, 4,
handelspraksis
[NEW |
Q7b STILLES, HVIS VIRKSOMHEDEN IKKE SALGER TIL ANDRE EU-LANDE (D2 = 29)
[Q7b: UDSAGN 1 TIL 5 ROTERES |
I |
Q7b Kan du forteelle mig om | har oplevet nogen af fglgende typer af urimelig handelspraksis fra

jeres konkurrenter i Danmark inden for de seneste 12 maneder?

12



[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Ja Nej Ved
ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)
1 |Tilbud om gratis produkter, hvor der faktisk 1 2 3
opkraeves et vaesentligt belgb for produktet
2 |Pres mod forbrugere i form af vedholdende 1 2 3
salgsopkald eller beskeder
3 |Falsk reklame, der haevder, at et produkt kun kan 1 2 3
fas i en begraenset periode
4 |Falske brugeranmeldelser, der reelt er skjult 1 2 3
reklame eller skjulte angreb pa konkurrenter
5 |Udsendelse af produkter, som forbrugeren ikke har 1 2 3
bestilt, hvor produktet ledsages af en faktura til
betaling
6 |Andre former for urimelig handelspraksis 1 2 3

[NEW

KODE 2 | D6

Q8.5 STILLES KUN, HVIS "DETAILHANDEL, DER S/ALGER NON-FOODPRODUKTER",

[08.1, 08.2, 08.3 0g Q8.4 STILLES TIL ALLE

[Q8: UDSAGN 1 TIL 5 ROTERES

Q8

udsagn. | Danmark er det sadan at ...:

Kan du forteelle mig, om du er fuldstaendig enig, enig, uenig eller fuldsteendig uenig i falgende

(LAES OP - KUN ET SVAR) (GENTAG "I Danmark er det saddan at ...)" far hver svarmulighed)

ig enig

Fuldsteend Enig

Uenig

Fuldsteend
ig uenig

Ved
ikke/Intet
svar

aktivt overvager og sikrer
overholdelsen af
forbrugerlovgivningen inden
for jeres branche

1 |De offentlige myndigheder 1 2

5

overvager overholdelsen af
forbrugerlovgivning inden for
jeres branche

2 |Forbruger-ngo'er aktivt 1 2

instanser aktivt overvager
og sikrer overholdelsen af
adfserdskodeks og
praksiskodeks inden for
jeres branche

3 |De selvregulerende 1 2
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Medierne rapporterer
regelmaessigt om
virksomheder, der ikke
overholder
forbrugerlovgivningen inden
for jeres branche

De offentlige myndigheder
aktivt overvager og sikrer
overholdelsen af
produktsikkerhedslovgivning
en inden for jeres branche

[FL359 Q14 MODIFIED TREND

[STILLES TIL ALLE

[Q9: UDSAGN 1 TIL 2 ROTERES

Q9 | forhold til produktsikkerhed kan du sa fortzelle mig, om nogen af falgende haendelser er
forekommet i jeres branche inden for de seneste 24 maneder:
[(LAES OP - KUN ET SVAR) |
Ja Nej Ved
ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)
1 |De offentlige myndigheder har kraevet produkter 1 2 3
tilbagekaldt eller taget af markedet
2 |De offentlige myndigheder har udsendt officielle 1 2 3
advarsler vedrgrende produkters sikkerhed
[NEW |
[Q10: UDSAGN 1 TIL 3 ROTERES |
Q10 Nu vil jeg leese tre udsagn op, der omhandler overholdelse af forbrugerlovgivningen i

Danmark og bede dig forteelle mig om du er fuldstaendig enig, enig, uenig eller fuldsteendig
uenig i hvert af dem:

[(LES OP - KUN ET SVAR)

overholder

forbrugerlovgivningen

Fuldsteend Enig Uenig |Fuldsteend Ved
ig enig ig uenig | ikke/Intet
svar (LES
IKKE OP)
1 |Dine konkurrenter 1 2 3 4 5

14



overholdelse af
forbrugerlovgivningen i din
branche er rimelige

2 |Det er let at overholde 1 2 3 4 5
forbrugerlovgivningen i din
branche

3 |Omkostningerne til 1 2 3 4 5

[NEW

[Q11 STILLES, HVIS VIRKSOMHEDEN S/ALGER TIL ANDRE EU-LANDE (D2 <> 29)

[Q11: UDSAGN 1 TIL 3 ROTERES

Q11 Nu vil jeg laese nogle tilsvarende udsagn op, der omhandler overholdelse af
forbrugerlovgivningen i andre EU-lande og bede dig forteelle mig, om du er fuldstsendig enig,
enig, uenig eller fuldsteendig uenig i hvert af dem:

[(LES OP - KUN ET SVAR)
Fuldsteend Enig Uenig |Fuldstaend Ved
ig enig ig uenig | ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)
1 |De virksomheder, som | 1 2 3 4 5
konkurrerer med i andre EU-
lande, overholder
forbrugerlovgivningen
2 |Det er let at overholde 1 2 3 4 5
forbrugerlovgivningen for din
branche i andre EU-lande
3 |Omkostningerne til 1 2 3 4 5
overholdelse af
forbrugerlovgivningen for din
branche i andre EU-lande er
rimelige
[NEW
[STILLES TIL ALLE
Q12 Du bedes forteelle, om du er fuldsteendig enig, enig, uenig eller fuldsteendig uenig i fglgende

udsagn:

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Fuldsteend Enig Uenig |Fuldsteend
ig enig ig uenig

Ved
ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)




1 |De fleste miljganprisninger 1 2 3 4
af varer og serviceydelser
inden for jeres branche i
Danmark er palidelige

[NEW

[Q13a STILLES TIL ALLE UNDTAGEN FINLAND og SVERIGE

Q13a Kender du nogle alternative tvistbilaeggelsesinstanser (dvs. voldgiftsmand, maegler,
ombudsmand eller andre udenretslige tvistbileeggelsesordninger), der afgar tvister pa
forbrugeromradet i Danmark?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

[EEN

Ja, og | er villige til eller forpligtet til at benytte dem
Ja, men | er ikke villige til at benytte dem 2
Ja, men den type tvistbileeggelsesinstanser deekker ikke tvister vedrgrende

jeres forretning 3
Nej 4
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 5
[FL359 Q15a MODIFIED TREND
[Q13b STILLES KUN | FINLAND
[Q13b |
I
1
2
3
4
5
[FL359 Q15b MODIFIED TREND
[Q13c STILLES KUN | SVERIGE
[Q13c |
I
1
2
3
4

[FL359 Q15¢c MODIFIED TREND

[STILLES TIL ALLE UNDTAGEN FINLAND og SVERIGE

[Q14a: ROTER SVAR 1 TIL 5; KODE 7 - SINGLE CODE




Ql4a

Har jeres virksomhed inden for de seneste 12 maneder modtaget klager fra forbrugere i
Danmark?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

Ja, via vores egen kundeservice 1,
Ja, via ikke-statslige forbrugerorganisationer

Ja, via offentlige myndigheder

Ja, via alternative tvistbileeggelsesinstanser (dvs. ombudsmand,
forbrugerklagenaevn, voldgiftsmand, maegler eller andre udenretslige
tvistbileeggelsesordninger)

Ja, via domstolene

Ja, via andre kanaler

Har ikke modtaget klager (LAES IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

N

»

o ~No oA~

[NEW

[Q14b STILLES KUN TIL FINLAND

[Q14b: ROTER SVAR 1 TIL 5, KODE 7 - SINGLE KODE

[Q14b

ONOUTAWN PP

[NEW

[Q14c STILLES KUN TIL SVERIGE

[Q14c: ROTER SVAR 1 TIL 5, KODE 7 - SINGLE KODE

[Q14c

ONOUTA WN P

[NEW
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[Q15 STILLES, HVIS VIRKSOMHEDEN S/ALGER TIL ANDRE EU-LANDE (D2 <> 29)

[Q15: SVAR 1 TIL 7 ROTERES, KODE 9 - SINGLE KODE

Q15

Har jeres virksomhed i lgbet af de seneste 12 maneder modtaget klager fra forbrugere i
andre EU-lande?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

Ja, via vores egen kundeservice

Ja, via Det Europeeiske Netveerk af Forbrugercentre

Ja, via ikke-statslige forbrugerorganisationer

Ja, via offentlige myndigheder

Ja, via alternative tvistbilaeggelsesinstanser (dvs. ombudsmand,
forbrugerklageneaevn, voldgiftsmand, maegler eller andre udenretslige
tvistbileeggelsesordninger)

Ja, via den europaeiske smakravsprocedure

Ja, via domstolene (ud over den europzeiske smakravsprocedure)
Ja, via andre kanaler

Har ikke modtaget klager (LAES IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 1

B WN PR

O ©mO~NO U

[NEW

Q16 STILLES KUN TIL DETAILHANDLERE, DER HAR MODTAGET KLAGER FRA
FORBRUGERE | DERES EGET LAND (Q14 <> 7, 8)

[Q16: SVAR 1 TIL 6 ROTERES

Q16

Hvilke typer klager har jeres virksomhed modtaget fra forbrugere i Danmark i lgbet af de
seneste 12 maneder? Var det klager vedrgrende...

[(L£S OP - FLERE SVAR MULIGT)

selve produktet

for sen eller manglende levering

kontraktvilkar

ekstra gebyrer

produktsikkerhed

virksomhedens tilbud om udbedring i forbindelse med en klage
Andet (LAES IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

ONOUTAWN P

[NEW

Q17 STILLES KUN TIL DETAILHANDLERE, DER S/ALGER TIL ANDRE EU-LANDE, OG
SOM HAR MODTAGET KLAGER FRA FORBRUGERE | ANDRE EU-LANDE (D2 <> 29 OG
Q15 <> 9, 10)

[Q17: ROTER SVAR 1 TIL 6

Q17

Hvilke typer klager har jeres virksomhed modtaget fra forbrugere i andre EU-lande i Igbet af
de seneste 12 maneder? Var det klager vedrgrende

[(L£S OP - FLERE SVAR MULIGT)
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selve produktet

for sen eller manglende levering

kontraktvilkar

ekstra gebyrer

produktsikkerhed

virksomhedens tilbud om udbedring i forbindelse med en klage
Andet (LAS IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

ONOUTAWN P

[NEW

[DEMOGRAFI

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

(D1 [Hvad var virksomhedens omsaetning sidste &r?

[(INT.: HVIS "VED IKKE/INTET SVAR", KODE '999"

1 [ [ T [ [ [ T oK

[FL359 D1

D3: LAES OP: "Salg pa andre sprog" indbaerer mere end at have en ekspedient, der kan tale
engelsk i begreenset omfang med turister. Det indebaerer, at man f.eks. har udarbejdet
forretningsbetingelser, brugervejledninger og manualer, produktkataloger eller en version af
virksomhedens hjemmeside pa et andet sprog...

(D3 [P& hvilke sprog seelger | til slutbrugere?

[(LES IKKE OP - FLERE SVAR MULIGT)

Bulgarsk 1,
Tjekkisk 2,
Kroatisk 3,
Dansk 4,
Hollandsk 5,
Engelsk 6,
Estisk 7,
Finsk 8,
Fransk 9,
Tysk 10,
Graesk 11,
Ungarsk 12,
Irsk 13,
Italiensk 14,
Lettisk 15,
Litauisk 16,
Maltesisk 17,
Polsk 18,
Portugisisk 19,
Rumaensk 20,
Slovakisk 21,




Slovensk 22,
Spansk 23,
Svensk 24,
Islandsk 25,
Norsk 26,
Luxemburgsk 27,
Russisk 28,
Andet 29,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 30,
[FL359 D4 |

Det var afslutningen pa interviewet, s jeg vil sige mange tak for din tid. Du har talt med
(NAVN). Hvis du skulle have spgrgsmal vedrgrende undersggelsens gyldighed eller om
virksomheden, kan du enten ringe til lederen af vores telefoncenter her eller ringe gratis til
markedsanalyseinstituttet, der kan bekreefte samtalens rigtighed over for dig. Vil du have
telefonnumrene, og har du i sa fald noget at skrive med? TNS Gallup 39272727
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