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Flash Eurobarometer FL396 - Aterforsaljares installning till gransdverskridande handel och
konsumentskydd 2014

(A [Flash number
L[ [ [ 1
|
(B [Landskod
[T 1
|
[C [Interviunummer (IGpnummer)
L[ T [ [ [ |
|
[NACE  [NACE-kod (sample-information)
|
| | | | [Nacekod - 4 siffror
|
|
[SIZE |Foretagets storlek (sample-information)

| | | | | [Foretagets storlek

(INTRO1) Hej, jag heter (NAMN), och ringer fran SIFO. Skulle jag kunna f& prata med
(INTERVJUPERSONENS NAMN ALT. OM INGET NAMN GES:
VERKSAMHETSCHEFEN/AFFARSCHEFEN/FORSALININGSCHEFEN/MARKNADSCHEFE
N)?

(INTRO2) OM VAXELN BER OM MER INFORMATION: Vi soker ledande beslutsfattare pa
foretag i hela Europa for att ta reda pa hur de ser pa aktuella affarsfragor. Synpunkterna
kommer att anvandas som stdd i beslutsfattandet och vid utformningen av den framtida
europeiska politiken. Jag skulle verkligen vilja tala med honom/henne for att fa med
hans/hennes asikter i undersokningen.

[OM IP INTE AR TILLGANGLIG, BOKA EN TID

(INTRO3) (NAR DU TALAR MED IP) Hej, jag heter (NAMN), och ringer fr&n SIFO, ett
marknadsundersdkningsforetag




OM P5d<>"" OCH P5d<> 999 VISA DISPLAY "REFERRAL GIVEN BY: " & P5d (PA SAMMA
SCREEN SOM INTRO3)

(INTRO4) Vi soker ledande beslutsfattare pa foretag i hela Europa for att ta reda pa hur de
ser pa aktuella affarsfragor och vi skulle verkligen vilja veta vad du tycker. Synpunkterna
kommer att anvéndas som stdd i beslutsfattandet och vid utformningen av den framtida
europeiska politiken. Har du tid att svara pa nagra fragor? Det bor inte ta mer an 15 minuter...

[FRAGA LAN1 ENDAST | BE, EE, FI, IE, LV, LU, MT

[LAN1 [P vilket sprék vill du gora den hér intervjun?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Osterrike - tyska 1
Belgien - nederlandska 2
Belgien - franska 3
Bulgarien - bulgariska 4
Kroatien - kroatiska 5
Tjeckien - tjeckiska 6
Danmark - danska 7
Estland - estniska 8
Estland - ryska 9
Finland - finska 10
Finland - svenska 11
Frankrike - franska 12
Tyskland - tyska 13
Grekland - grekiska 14
Ungern - ungerska 15
Island - isl&andska 16
Irland - engelska 17
Irland - iriska 18
Italien - italienska 19
Lettland - lettiska 20
Lettland - ryska 21
Litauen - litauiska 22
Luxemburg - luxemburgiska 23
Luxemburg - franska 24
Luxemburg - tyska 25
Makedonien - makedonska 26
Makedonien - albanska 27
Malta - maltesiska 28
Malta - engelska 29
Montenegro - montenegrinska 30
Nederlanderna - nederlandska 31
Norge - norska 32
Polen - polska 33
Portugal - portugisiska 34
Cypern - grekiska 35
Rumanien - rumanska 36
Slovakien - slovakiska 37
Slovenien - slovenska 38
Spanien - katalanska 39




Spanien - spanska 40
Sverige - svenska 41
Schweiz - tyska 42
Schweiz - franska 43
Schweiz - italienska 44
Turkiet - turkiska 45
Turkiet - kurdiska 46
Den turkcypriotiska befolkningsgruppen - turkiska 47
Forenade kungariket - engelska 48
Forenta staterna - engelska 49

(INTERVJUPERSONENS RATTIGHETER) Jag forsakrar dig om att ditt samarbete &r helt
frivilligt och att dina svar behandlas konfidentiellt. Den har intervjun kan komma att medhdras
eller spelas in i kvalitets- och utbildningssyfte. Jag skulle vilja bérja med att stélla nagra fragor
for den statistiska bearbetningen...

[FRAGA ALLA
|

[P1 [Saljer ditt foretag direkt till slutkonsumenter?
|
Ja 1
Nej 2
[FL359 P1

OM "Nej", KOD 2 | P1, AVSLUTA INTERVJUN END TEXT: "Tyvarr ingdr du inte i
malgruppen for denna undersokning. Det var alla fragor jag hade. Tack s& mycket for din
medverkan."

[P2a [Hur m&nga anstéllda har ditt féretag?

[(INT.: OM "Vet ej/Inget svar", KOD '999") - (ENDAST ETT SVAR)

| [ | [ | [anstallda

[FL359 P2a

OM FARRE AN 10 ANSTALLDA P2a<10, AVSLUTA INTERVJUN - OM P2a=999, GA TILL
P2b - OVRIGA GA TILL P3 END TEXT: "Tyvérr ingar du inte i malgruppen fér denna
undersokning. Det var alla fragor jag hade. Tack sa mycket for din medverkan."

[P2b [Har ditt foretag...

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

[Farre an 10 anstallda | 1




10 till 49 anstéllda

50 till 249 anstéllda

250 anstallda eller fler

Vet ejlinget svar (LAS INTE UPP)

a b wnN

[FL359 P2b |

OM FARRE AN 10 ANSTALLDA, P2b=1 eller OM VET EJ, P2b=5, AVSLUTA INTERVJUN .
OVRIGA GA TILL P3

[P3 [Vilken ar din befattning i foretaget? |

[(LAS INTE UPP - ENDAST ETT SVAR) |

Verksamhetschef
Affarschef/Forsaljningschef
Marknadschef

Annat (SPECIFICERA)

A WNPF

[FL359 P3 |

[FRAGA P30 OCH P4 OM "ANNAT", KOD 4 | P3 - OVRIGA GA TILL D2 |

[P30 [Vilken annan befattning? |

(SKRIV NER) |
2 |2 | (2032,2033-2036

[FL359 P30 |

[P4 [Har du beslutsansvar i ditt foretag? |

[(ENDAST ETT SVAR) |

[EEN

Ja
Nej 2

[FL359 P4




FRAGA P5a, P5b, P5c, P5d OCH P5e OM "NEJ", KOD 2 | P4 - OM "JA", KOD 1 | P4 GA
TILL D2

P5a Tyvarr far vi bara intervjua personer med beslutsansvar i den har undersékningen. Skulle du
kunna ge mig namnet pa den person som leder foretagets forsaljningsverksamhet
(affarschef, forséljningschef, marknadsforingschef)?
(INT.: SKRIV NER NAMNET PA DEN PERSON DET HANVISAS TILL - OM "Inget
svar/Vagrar", KOD '999")
10 [2 | (2038,2039-2058
[FL359 P5a |
I |
[P5b [Vilken befattning har han/hon? |
(INT.: SKRIV NER NAMNET PA DEN PERSON SOM HANVISAS TILL - OM "Inget
svar/Véagrar", KOD '999"
10 |2 | (2059,2060-2079
[FL359 P5b |
I |
[P5c [Skulle du kunna ge mig hans/hennes direktnummer? |

(INT.: SKRIV NER DIREKTNUMRET TILL DEN PERSON SOM HANVISAS TILL - OM "Inget
svar/Véagrar", KOD '999"

10 |2 | (2080,2081-2100




[FL359 P5c

[P5d [Skulle jag bara kunna f& bekréfta att jag talar med (NAMNET GES)?
(INT.: SKRIV NER NAMNET PA DEN PERSON DU TALAR MED - OM "Inget svar/Vagrar",
KOD '999")
10 [2 | (2101,2102-2121
[FL359 P5d
I
[P5e |[VIDAREKOPPLING AV SAMTALET
[(ENDAST ETT SVAR)
Intervjupersonen kopplar dig vidare till den person som hanvisats till 1
Du kommer att ringa den person som hénvisats till senare 2
[FL359 P5e
[OM KOD 1 | P5e GA TILL INTRO3 - OM KOD 2 AVSLUTA SAMTALET
[FRAGA ALLA
D2: UTESLUT INTERVJULANDET FRAN SVARSGRUPPEN "EU-MEDLEMSSTATER"; KOD
29 - ENSVARSKOD
D2 Utover Sverige, till vilka EU-l&nder har du for narvarande gransdéverskridande forsaljning till

slutkonsumenter? "Gransoverskridande forsaljning" &r forsaljning till en slutkonsument som
ar bosatt i en annan EU-medlemsstat an saljarens. Har inbegrips inte forséaljning som sker i
fysiska forséljningsstallen.

[(LAS INTE UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

EU-medlemsstater
Osterrike 1,




Belgien 2,
Bulgarien 3,
Kroatien 4,
Cypern 5,
Tjeckien 6,
Danmark 7,
Estland 8,
Finland 9,
Frankrike 10,
Tyskland 11,
Grekland 12,
Ungern 13,
Irland 14,
Italien 15,
Lettland 16,
Litauen 17,
Luxemburg 18,
Malta 19,
Nederlanderna 20,
Polen 21,
Portugal 22,
Rumanien 23,
Slovakien 24,
Slovenien 25,
Spanien 26,
Sverige 27,
Storbritannien 28,
Inget annat EU-land utdver Sverige 29,
Vet ejlinget svar (LAS INTE UPP) 30,
[NEW
I

[D4 [Anvander ni foljande forsaljningskanaler?
[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)
E-handel 1,
Mobil handel (dvs. kdparen gor kopet via sarskilda applikationer p& mobila
enheter som smarttelefoner eller surfplattor) 2,
Postorder (per post) 3,
Teleforsaljning/callcenter (t.ex. telefonforséaljning, TV-shopping) exklusive e-
handel 4,
Forsaljning genom representanter som besdker konsumenterna i deras
hem 5,
Direkt detaljhandelsforséljning (d.v.s. affarer) 6,
Annat (LAS INTE UPP) 7,
Vet gj/inget svar (LAS INTE UPP) 8

[FL359 D2 MODIFIED TREND

FRAGA D5a OM "SALJER PA NATET OCH HAR GRANSOVERSKRIDANDE
FORSALJINING" (D4=1 ELLER 2 OCH D2 <>29)




[D5a [Tala om for mig vilka av féljande p&stdenden som galler for er:

[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

Ni séljer pa natet till slutkonsumenter i Sverige

Ni saljer pa natet till slutkonsumenter i andra EU-lander

Ni séljer pa natet till slutkonsumenter i andra icke-EU-lander
Vet ej/Inget svar (LAS INTE UPP)

AWM R

[NEW

FRAGA D5b OM "SALJER PA NATET MEN HAR INTE GRANSOVERSKRIDANDE
FORSALINING" (D4=1 ELLER 2 OCH D2 = 29)

[D5b [Tala om for mig vilka av féljande pastdenden som galler for er:

[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

P

Ni séljer pa natet till slutkonsumenter i Sverige
Ni saljer pa natet till slutkonsumenter i andra icke-EU-lander
Vet ej/Inget svar (LAS INTE UPP) 3,

N

[NEW

[FRAGA ALLA

D6 Vad av det féljande séaljer du till slutkonsumenter? Med "livsmedel" menar vi livsmedel som
konsumenter kan dta hemma, ta med sig eller ata pa platsen.

[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

Livsmedelsprodukter
Icke-livsmedelsprodukter
Tjénster

Annat (LAS INTE UPP)

Vet ej/Inget svar (LAS INTE UPP)

O WN P

[FL359 D3

[FRAGA Qla OM "FORETAGET SALJER INTE PA NATET" D4 <>1 ELLER 2

Qla Skulle ert féretag vara intresserat av att sélja pa natet under de kommande 12 manaderna?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Ja, endast till konsumenter i Sverige

Ja, endast till konsumenter i andra EU-lander

Ja, till konsumenter i bade Sverige och andra EU-lander
Nej

Vet ejlinget svar (LAS INTE UPP)

ga b wNPE

[NEW




[FRAGA Q1b OM "FORETAGET SALJER PA NATET" D4=1 ELLER 2

[Q1b

[Planerar ert foretag att fortsétta att sélja pa natet under de kommande 12 manaderna?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Ja, endast till konsumenter i Sverige

Ja, endast till konsumenteter i andra EU-lander

Ja, till konsumenter i bade Sverige och andra EU-lander

Nej

Vet ejlinget svar (LAS INTE UPP)

a b wN P

[NEW

[FRAGA ALLA

[Skulle du saga att ert féretag kanner sig tryggt med att sélja pa natet?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Ja, men endast vid férsaljning till konsumenter i Sverige

Ja, men endast vid férsaljning till konsumenter i andra EU-lander

Ja, vid forsaljning till bdde konsumenter i Sverige och i andra EU-lander

Nej

Vet ej/inget svar (LAS INTE UPP)

[EEN

w

[NEW

[FRAGA Q3a OM "FORETAGET SALJER PA NATET" (D4=1 ELLER 2)

[03a: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 10

Q3a

EU-lander?

Hur betydande ar féljande hinder for ert foretags utveckling av forsaljning pa natet till andra

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Mycket Ganska Inte Vet
betydande [ betydande| sarskilt |betydande| ej/inget
betydande svar (LAS
INTE
UPP)
1 |Skillnader i nationella 1 2 3 5
skattebestammelser (t.ex.
momsregler)
2 [Skillnader i nationella 1 2 3 5
konsumentskyddsregler
3 [Skillnader i nationell 1 2 3 5
avtalsratt




4 |Hogre kostnader for 1 2 3 4
gransoverskridande
leveranser an for leveranser
inom landet

5 [Potentiellt hogre kostnader 1 2 3 4
for att losa klagomal och
tvister dver granserna

6 |HOgre risk for bedragerier 1 2 3 4
och uteblivna betalningar vid
gransoéverskridande
forsaljning

7 |Merkostnader p.g.a. 1 2 3 4
sprakskillnader

8 |Merkostnader for 1 2 3 4
eftermarknadsservice vid
gransoéverskridande
transaktioner

9 |Begransningar inférda av 1 2 3 4
tillverkare eller leveranttrer
gallande
gransoverskridande
forséljning

10 |Hogre transportkostnader 1 2 3 4
pa grund av geografiskt
avstand

[NEW

[FRAGA Q3b OM "FORETAGET SALJER INTE PA NATET" D4 <>1 ELLER 2

[Q3b: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 8

[Q3b

|Hur betydande &r foljande hinder for ert féretags utveckling av forséljning p& natet?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Mycket Ganska Inte Inte alls
betydande [ betydande| séarskilt |betydande
betydande

Vet
ej/Inget
svar (LAS
INTE
UPP)

1 |Ytterligare 1 2 3 4
konsumentskyddsregler

w
N

2 |Hogre leveranskostnader 1 2

3 [Potentiellt hégre kostnader 1 2 3 4
for att losa klagomal och
tvister pa natet

4 |Hogre risk for bedragerier 1 2 3 4
och uteblivha betalningar

5 |Merkostnader for 1 2 3 4
eftermarknadsservice

10



6 |Extra behov av IT- 1 2 3 4 5
kompetens

7 |Extra behov av kapital for 1 2 3 4 5
investeringar i utveckling av
IT-applikationer

8 |Er verksamhets karaktar 1 2 3 4 5

[NEW

[FRAGA Q4 OM "Aterforsaljare séljer icke-livsmedelsprodukter”, KOD 2 i D6

"Produktsékerhet" avser endast konsumentprodukter och omfattar inte industriprodukter.
Osakra produkter ar produkter som inte uppfyller sakerhetsnormerna; har talar vi inte om till
exempel gevar och knivar. Om du téanker pa alla icke-livsmedelsprodukter som for
narvarande finns pa er marknad i Sverige, anser du att ...?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

| princip alla icke-livsmedelsprodukter ar sékra

En liten del av icke-livsmedelsprodukterna &ér osdkra

Ett betydande antal av icke-livsmedelsprodukterna ar osékra
Vet ej/inget svar (LAS INTE UPP)

A WNBE

[FL359 Q11

[FRAGA ALLA

Forestall dig att en konsument kopte en varaktig konsumtionsvara ny for 18 manader sedan
och den gér s6nder utan att han bar skulden. Han kopte eller omfattades inte av nagon
utokad garanti. Har han ratt att f den reparerad eller utbytt gratis?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Ja

Nej

Det beror pa produkten

Vet ej/inget svar (LAS INTE UPP)

A WNPF

[NEW

[Q6: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 4

Jag kommer att lasa upp 4 pastdenden om lagstiftningen i Sverige som galler kommersiell
praxis. Dessa inkluderar bade otillaten och tillaten praxis. For varje pastaende, tala om for
mig om du tror att det ar otillatet eller tillatet.

[(LAS UPP - ETT SVAR PER RAD)




Otillatet | Tillatet Vet
ej/linget
svar (LAS
INTE
UPP)
Att inkludera en faktura eller liknande 1 2 3
betalningsdokument i marknadsféringsmaterial
Att driva en reklamkampanj enligt vilken "Vi erbjuder 1 2 3
60 % rabatt", trots att de produkter som erbjuds till
60 % rabatt nastan ar slut pa lagret
Att marknadsfdra produkter for barn genom att i 1 2 3
reklamen vanda sig direkt till féréldrarna
Att beskriva en produkt som “gratis” trots att den 1 2 3

bara ar tillgénglig gratis for kunder som ringer ett

telefonnummer med hdg taxa

[FL359 Q7 MODIFIED TREND

[FRAGA Q7a OM FORETAGET SALJER | ANDRA EU-LANDER (D2 <>29)

[Q7a: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 5; KOD 3 - ENSVARSKOD

Q7a

Tala om fér mig om ni har stott pa nagon av féljande otillbérliga affarsmetoder hos era
konkurrenter under de senaste 12 manaderna:

[(LAS UPP - HOGST 2 SVAR PER RAD)

Ja, i Ja, iett Nej Vet
Sverige |annat EU- ej/Inget
land svar (LAS
INTE
UPP)
Att erbjuda produkter som kostnadsfria 1, 2, 3, 4,
trots att de egentligen medfor vasentliga
kostnader
Att utsétta konsumenter for 1, 2, 3, 4,
patryckningar med ihardiga saljssamtal
eller sélimeddelanden
Att i reklam oriktigt pasta att en produkt 1, 2, 3, 4,
ar tillgénglig bara under en begrénsad
tid
Att skriva falska recensioner som i 1, 2, 3, 4,
sjalva verket ar dold reklam eller dolda
angrepp pa konkurrenter
Att skicka obestallda produkter till 1, 2, 3, 4,
konsumenter och uppmana dem att
betala for produkterna
Andra otillbérliga affarsmetoder 1, 2, 3, 4,

12



[NEW

[FRAGA Q7b OM FORETAGET INTE SALJER | ANDRA EU-LANDER (D2 =29)

[Q7b: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 5

Q7b Tala om for mig om ni har stott pa nadgon av foljande otillborliga affarsmetoder hos era
konkurrenter i Sverige under de senaste 12 manaderna:
[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR) |
Ja Nej Vet
ejlinget
svar (LAS
INTE
UPP)
1 |Att erbjuda produkter som kostnadsfria trots att de 1 2 3
egentligen medfor vasentliga kostnader
2 |Att utsatta konsumenter for patryckningar med 1 2 3
ihardiga séljsamtal eller séljmeddelanden
3 |Attireklam oriktigt pasta att en produkt ar tillganglig 1 2 3
endast under en begransad tid
4 |Att skriva falska recensioner som i sjalva verket ar 1 2 3
dold reklam eller dolda angrepp pa konkurrenter
5 |Att skicka obestéllda produkter till konsumenter och 1 2 3
uppmana dem att betala fér produkterna
6 |Andra otillborliga affarsmetoder 1 2 3
[NEW |
FRAGA Q8.5 ENDAST OM "ATERFORSALJARE SALJER ICKE-
LIVSMEDELSPRODUKTER", KOD 2 i D6
[STALL FRAGORNA Q8.1, Q8.2, Q8.3 och Q8.4 TILL ALLA |
[Q8: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 5 |
Q8 Ange om du instammer definitivt, instammer, inte instammer eller verkligen inte instammer i

vart och ett av foljande pastdenden. | Sverige:

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR) (REPETERA "I Sverige:" fére varje punkt)

Instammer
inte

Instammer|Instammer

definitivt

Instammer
verkligen
inte

Vet
ejlinget
svar (LAS
INTE
UPP)

13



De offentliga myndigheterna 1 2
kontrollerar aktivt och
sakerstaller att
konsumentlagstiftningen
inom er sektor féljs

Icke-statliga 1 2
konsumentorganisationer
kontrollerar aktivt att
konsumentskyddslagstiftnin
gen inom er sektor foljs

Sjalvreglerande organ 1 2
kontrollerar aktivt att
uppférandekoder eller etiska
regler inom er sektor
respekteras

Medierna rapporterar 1 2
regelbundet om foretag som
inte respekterar
konsumentlagstiftningen
inom er sektor

De offentliga myndigheterna 1 2
kontrollerar aktivt och
sakerstaller att
produktsakerhetslagstiftning
en inom er sektor foljs

[FL359 Q14 MODIFIED TREND

[FRAGA ALLA

[Q9: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 2

Q9

Nér det galler produktsakerhet, tala om fér mig om nagot av féljande har gt rum inom er
sektor under de senaste 24 manaderna:

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR) |
Ja Nej Vet
ej/Inget
svar (LAS
INTE
UPP)
1 |De offentliga myndigheterna har begéart att 1 2 3
produkter ska dras tillbaka eller aterkallas
2 |De offentliga myndigheterna har utfardat offentliga 1 2 3
varningar om produkters sakerhet
[NEW |

[©10: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 3

14



Q10 Jag kommer att lasa upp tre pastdenden om efterlevnaden av konsumentlagstiftningen i
Sverige for dig. Tala om fér mig om du instdmmer definitivt, instdmmer, inte instdmmer eller
verkligen inte instammer i vart och ett av dem:

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR) |
Instammer|Instammer|Instammer | Instammer Vet
definitivt inte verkligen | ej/inget
inte svar (LAS
INTE
UPP)
1 |Era konkurrenter foljer 1 2 3 4 5
konsumentlagstiftningen
2 |Det &r enkelt att folja 1 2 3 4 5
konsumentlagstiftningen
inom er sektor
3 |Kostnaderna for att folja 1 2 3 4 5
konsumentlagstiftningen
inom er sektor ar rimliga
[NEW |
[FRAGA Q11 OM FORETAGET SALJER | ANDRA EU-LANDER (D2 <>29) |
[Q11: ROTERA PASTAENDENA 1 TILL 3 |
Q11 Jag kommer att lasa upp liknande pastaenden om efterlevnaden av konsumentlagstiftningen i

andra EU-lander for dig. Tala om for mig om du instimmer definitivt, instdmmer, inte
instammer eller verkligen inte instammer i vart och ett av dem:

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR) |
Instammer|Instammer|Instammer | Instammer Vet
definitivt inte verkligen | ej/inget
inte svar (LAS
INTE
UPP)
1 |Foretag som konkurrerar 1 2 3 4 5
med er i andra EU-lander
foljer
konsumentlagstiftningen
2 |Det &r enkelt att folja 1 2 3 4 5
konsumentlagstiftningen
inom er sektor i andra EU-
lander
3 |De kostnader som &r 1 2 3 4 5

forknippade med féljandet
av konsumentlagstiftningen
inom er sektor ar rimliga i
andra EU-lander
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[NEW

[FRAGA ALLA |
Q12 Tala om for mig om du instdmmer definitivt, instammer, inte instdmmer eller verkligen inte
instammer i féljande pastaende:
[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR) |
Instammer|Instammer|Instammer|Instammer Vet
definitivt inte verkligen | ej/inget
inte svar (LAS
INTE
UPP)
1 |De flesta miljopastaenden 1 2 3 4 5
om varor eller tjanster inom
er sektor i Sverige ar
tillforlitliga
[NEW |
|FRAGA Q1l3a TILL ALLA UTOM FINLAND OCH SVERIGE |
[Q13a | |
I |
1
2
3
4
5
[FL359 Q15a MODIFIED TREND |
[FRAGA Q13b ENDAST | FINLAND |
[Q13b | |
I |
1
2
3
4
5

[FL359 Q15b MODIFIED TREND

[FRAGA Q13c ENDAST | SVERIGE
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Q13c

Kanner du till ndgra organ for tvistldsning utanfér domstol (d.v.s. Allmanna
reklamationsnamnden, skiljeman, medlare, ombudsmén, forlikningsorgan eller allménna
reklamationsndmnden) for att avgora tvister med konsumenter i Sverige?

[(LAS UPP - ENDAST ETT SVAR)

Ja, och din bransch omfattas av det allménna systemet for I6sning av
konsumenttvister

Ja, och din bransch har sitt eget tvistlésningsorgan

Nej

Vet ej/Inget svar (LAS EJ UPP)

A WN PR

[FL359 Q15¢c MODIFIED TREND

[FRAGA ALLA UTOM FINLAND OCH SVERIGE

[Q14a: ROTERA PUNKTERNA 1 TILL 5; KOD 7 - ENSVARSKOD

[Q14a

ONOUTAWN PP

[NEW

[FRAGA Q14b ENDAST | FINLAND

[Q14b: ROTERA PUNKTERNA 1 TILL 5; KOD 7 - ENSVARSKOD

[Q14b

ONOUTA WN P

[NEW

[FRAGA Q14c ENDAST | SVERIGE

[Q14c: ROTERA PUNKTERNA 1 TILL 5; KOD 7 - ENSVARSKOD
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Q1l4c Under de senaste 12 manaderna, har ert féretag mottagit klagomal fran konsumenter i

Sverige?

[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

Ja, genom den interna kundtjansten 1,

Ja, genom icke-statliga konsumentorganisationer 2,

Ja, genom offentliga myndigheter 3,

Ja, genom organ for alternativ tvistldsning (sdsom skilieman, medlare,

ombudsman, forlikningsorgan, allménna reklamationsndmnden, andra

organ for tvistlésning utanfér domstol) 4,

Ja, genom domstolar 5,

Ja, genom andra kanaler 6,

Har inte mottagit nagra klagomal (LAS INTE UPP) 7,

Vet ejlinget svar (LAS INTE UPP) 8,

[NEW |

[FRAGA Q15 OM FORETAGET SALJER | ANDRA EU-LANDER (D2 <>29) |

[Q15: ROTERA PUNKTERNA 1 TILL 7; KOD 9 - ENSVARSKOD |
Q15 Under de senaste 12 manaderna, har ert foretag mottagit klagomal fran konsumenter i andra

EU-lander?

[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA) |

Ja, genom den interna kundtjansten 1,

Ja, genom Konsument Europa 2,

Ja, genom icke-statliga konsumentorganisationer 3,

Ja, genom offentliga myndigheter 4,

Ja, genom organ for alternativ tvistldsning (sdsom ombudsman, allménna

reklamationsnamnden, skilieméan, medlare eller andra organ utanfor

domstol) 5,

Ja, genom det europeiska smamalsforfarandet 6,

Ja, genom andra domstolar (utom genom det europeiska

smamalsforfarandet) 7,

Ja, genom andra kanaler 8,

Har inte mottagit nagra klagomal (LAS INTE UPP) 9,

Vet ej/inget svar (LAS INTE UPP) 10,

[NEW |

FRAGA Q16 ENDAST TILL ATERFORSALJARE SOM HAR MOTTAGIT KLAGOMAL FRAN

KONSUMENTER BELAGNA | DERAS EGET LAND (Q14 <>7, 8)

[Q16: ROTERA PUNKTERNA 1 TILL 6 |
Q16 Vilken typ av klagomal har ert féretag mottagit frn konsumenter i Sverige under de senaste

12 manaderna? Roérde det sig om klagomal ...

[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

om sjdlva produkten 1,
om sen eller utebliven leverans 2,
om avtalsvillkor 3,
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om tillaggsavgifter

om produktsékerhet

om &tgarder som erbjods av foretaget efter ett klagomal
Annat (LAS INTE UPP)

Vet ejlinget svar (LAS INTE UPP)

o ~NOo UM~

[NEW

FRAGA Q17 ENDAST TILL ATERFORSALJARE SOM SALJER TILL ANDRA EU-LANDER
OCH SOM HAR MOTTAGIT KLAGOMAL FRAN KONSUMENTER | ANDRA EU-LANDER
(D2 <>29 OCH Q15<>9, 10)

[Q17: ROTERA PUNKTERNA 1 TILL 6

Q17 Vilken typ av klagomal har ert foretag mottagit fran konsumenter i andra EU-lander under de
senaste 12 manaderna? Rérde det sig om klagomal ...
[(LAS UPP - FLERA SVAR MOJLIGA) |
om sjalva produkten 1,
om sen eller utebliven leverans 2,
om avtalsvillkor 3,
om tillaggsavgifter 4,
om produktsakerhet S5,
om atgarder som erbjuds av foretaget efter ett klagomal 6,
Annat (LAS INTE UPP) 7,
Vet ej/inget svar (LAS INTE UPP) 8,
[NEW |
[DEMOGRAFI |
PROG: Beloppet maste foras in direkt i inhemsk valuta. Detta belopp kommer automatiskt att
omvandlas till euro (omvandlingstabellen har skickats)
I |
(D1 [Hur stor var ditt foretags omsattning forra aret? |
[(INT. : OM "Vet ejlinget svar”, KOD '999") |
. ¢ ¢ [ [ [ [ [ [sex |
[FL359 D1 |
D3: LAS UPP: "Sdalja pa ett annat sprak” betyder mer an att ha en butiksanstalld som kan tala
nagra ord engelska med bestkande turister. Det betyder t.ex. att ha villkor och bestammelser
tillgangliga pa det spraket, bruksanvisningar/handb&cker p& det spraket, produktkatalogen,
en version av webbplatsen pa det spraket ...
(D3 [Pa vilka sprék saljer ni till slutkonsumenter? |

[(LAS INTE UPP - FLERA SVAR MOJLIGA)

Bulgariska 1,
Tjeckiska 2,
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Kroatiska

Danska

Hollandska

Engelska

Estniska

Finska

Franska

Tyska

Grekiska

Ungerska

Irlandska

Italienska

Lettiska

Litauiska

Maltesiska

Polska

Portugisiska

Rumaéanska

Slovakiska

Slovenska

Spanska

Svenska

Islandska

Norska

Luxemburgska

Ryska

Annat

Vet ej/Inget svar (LAS INTE UPP)

[FL359 D4

ringa vart 020-nummer. Numret &r 020-282800.

D4 ar intervjun slut och jag vill tacka dig s& mycket for din tid. Som jag sa heter jag (NAMN).
Om du har nagra fragor om denna undersokning eller om mitt féretag kan du kostnadsfritt
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