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EB FLASH 358 - Consumers - RO

(D1 [Cati ani aveti?

[(NOTATI - DACA "REFUZ" COD '99)

[T 1

(D2 [Sexul respondentului

Masculin
Feminin

N =

Atitudinea consumatorilor fatd de comertul transfrontalier si protectia consumatorilor

UN COMERCIANT SE REFERA LA VANZATORUL UNUI BUN (MAGAZIN SAU SITE WEB) /
UN FURNIZOR SE REFERA LA VANZATORUL UNUI SERVICIU (MAGAZIN SAU SITE
WEB)

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

Q1 Cat de mult sunteti de acord sau in dezacord cu fiecare dintre urmatoarele afirmatii? In
Romania ...

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Total de | De acord In Total in NS/NR
acord dezacord | dezacord

1 |...aveti incredere ca 1 2 3 4 5
organizatiile de consumatori
independente va protejeaza
drepturile de consumator

2 |...aveti incredere ca 1 2 3 4 5
autoritatile publice va
protejeaza drepturile de
consumator

3 |...simtiti ca sunteti protejat 1 2 3 4 5
suficient prin actualele
masuri de protectie a
consumatorilor

4 |...in general, 1 2 3 4 5
comerciantii/furnizorii din
Romania va respecta

drepturile de consumator




5 |...disputele cu 1 2 3 4 5
comerciantii/furnizorii se
rezolva usor prin
intermediul unui organism
din afara instantei de
judecata (adica de o
agentie de arbitraj, mediere
sau conciliere)

6 |[...disputele cu 1 2 3 4 5
comerciantii/furnizorii se
rezolva usor prin
intermediul instantelor

7 |...v-ati schimbat 1 2 3 4 5
comportamentul de
consumator in urma unei
povesti prezentate de mass
media (ex. ati schimbat
magazinul sau produsul)

[FL332 Q14 TREND MODIFIED

CITITI: "Siguranta produselor" se refera doar la bunuri de consum si nu se refera la produse
industriale. Produsele nesigure sunt cele care nu corespund standardelor de siguranta, nu
ne referim la arme sau cutite.

Gandindu-va la toate produsele nealimentare care se gasesc in acest moment pe piata in
Romania, dvs. credeti ca ...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Tn esents,, toate produsele nealimentare sunt sigure 1
Un numar mic de produse nealimentare este nesigur 2
Un numar semnificativ de produse nealimentare este nesigur

3
Depinde de produs (NU CITITI) 4
NS/NR (NU CITITI) 5

[FL332 Q15 TREND MODIFIED

Gandindu-va la toate produsele alimentare care se gasesc in acest moment pe piata in
Romania, dvs. credeti ca ...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Tn esenta, toate produsele alimentare sunt sigure

Un numar mic de produse alimentare este nesigur

Un numar semnificativ de produse alimentare este nesigur
Depinde de produs (NU CITITI)

NS/NR

abrwON -

[FL332 Q16




Q4 Luand in considerare tot ce ati cumparat in ultimele doua saptaméani, alegerea
dumneavoastra a fost influentata de impactul pe care-l exercita asupra mediului oricare dintre
produse sau servicii?

I

Da 1

Nu 2

NS/NR 3
[FL332 Q18 TREND MODIFIED

ADRESATI Q5.1 DACA "Impactul exercitat asupra mediului de orice produs sau serviciu a
influentat alegerea dumneavoastra", COD 1 IN Q4, CEILALTI TREC LA Q5.2

[ROTITI AFIRMATIILE 1 SI 2

I

Q5.1 De unde ati obtinut informatiile despre impactul pe care-l au asupra mediului produsele sau

serviciile achizitionate?
[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)
Prin intermediul anunturilor publicitare sau al ofertelor 1,
Prin intermediul indicatiilor privind impactul asupra mediului de pe etichete
2,
Altceva (NU CITITI) 3,
NS/NR 4,
[NEW
ADRESATI Q5.2 DACA "Impactul exercitat asupra mediului de orice produs sau serviciu nu a
influentat alegerea dumneavoastra", COD 2 N Q4, CEILALTI TREC LA Q6
[ROTITI AFIRMATIILE 1 -4 \ CODUL 6 ESTE UN COD UNIC
I
Q5.2 Ati putea spune de ce alegerea dumneavoastra nu a fost influentata de impactul pe care-l au

asupra mediului produsele sau serviciile achizitionate?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

Nu va intereseaza impactul pe care-l au asupra mediului produsele sau
serviciile 1,
Nu ati intalnit nicio informatie referitoare la impactul pe care-l au asupra
mediului produsele sau serviciile

Considerati ca produsele sau serviciile prietenoase mediului inconjurator
sunt prea scumpe

Nu aveti incredere in afirmatiile referitoare la mediul inconjurator
Altceva (NU CITITI)

Niciunul (NU CITITI)

N

oo~ w




[NS/NR | 7,

[NEW

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

Q6 Sa presupunem ca ati comandat un produs prin posta, telefon sau Internet. Credeti ca dupa 4
zile de la livrare aveti dreptul de a returna produsul comandat si de a obtine rambursarea
acestuia fara a da nicio explicatie?

I

Da 1
Nu 2
NS/NR 3
[FL332 Q8 TREND MODIFIED

I

Q7 Sa presupunem ca frigiderul nou, cumparat cu 18 luni in urma, s-a defectat fara nicio vina din
partea dvs. Nu ati cumparat ori nu ati beneficiat de o garantie comerciala extinsa. Aveti
dreptul de a beneficia de servicii gratuite de reparare sau de inlocuire a acestuia?

I

Da 1
Nu 2
NS/NR 3
[FL332 Q9 TREND MODIFIED

I

Q8 Sa presupunem ca primiti prin posta doua DVD-uri educative pe care nu le-ati comandat,
fmpreuna cu o factura de 85 de lei pentru aceste bunuri. Sunteti obligat sa achitati factura?
[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Nu, si nu sunteti obligat sa returnati DVD-urile 1
Nu, cu conditia sa returnati DVD-urile 2
Da, sunteti obligat sa le achitati 3
NS/NR 4
[FL332 Q10 TREND MODIFIED
I
Q9 Sa presupunem ca, dupa ce ati achizitionat o bicicleta, v-ati dat seama ca este defecta. Ati

vazut de asemenea ca contractul de vanzare contine o clauza prin care se deroga orice
responsabilitate din partea comerciantului sau a producatorului de a repara defectiunile.
Credeti ca... ?




[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Ar trebui sa pastrati bicicleta si sa acceptati clauza. Vanzatorul nu poarta
raspundere pentru defectele care exista la momentul achizitionarii/livrarii
bicicletei. 1
Ar trebui sa pastrati bicicleta, dar nu trebuie sa acceptati aceasta clauza.
Vanzatorul poarta raspunderea pentru defectele care exista la momentul
achizitionarii/livrarii bicicletei, de aceea dvs. aveti dreptul de a-i cere s& o
repare sau sa v-o inlocuiasca.

NS/NR 3

N

[NEW

Q10

Tn ultimele 12 luni, ati avut vreo cauza legitima de plangere cand ati cumparat ori ati folosit un
bun ori un serviciu In Roméania?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Da - si ati luat masuri pentru a rezolva problema(ele)

Da - dar nu ati intreprins nimic
Nu
NS/NR

A WODN =

[FL332 Q11 TREND MODIFIED

ADRESATI Q11 DACA "Da, si ati luat masuri pentru a rezolva problema(ele), COD 1 IN Q10 -
CEILALTI TREC LA Q13

[Q11

[Si ce ati facut?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

Ati facut o plangere comerciantului/ furnizorului in legatura cu aceasta
problema 1,
Ati facut o plangere producatorului in legatura cu aceasta problema 2,
Ati facut o plangere unei autoritati publice in legatura cu aceasta problema

3,
Ati apelat la un organism de solutionare alternativa a litigiilor (SAL) precum
un ombudsman, o agentie de arbitraj, mediere sau conciliere

4,
Ati dat in judecata compania in cauza 5,
Altceva (NU CITITI) 6,
NS/NR 7,
[NEW |

ADRESATI Q12 DACA COD 1 SAU 2 SAU 3 SAU 4 SAU 51N Q11 - CEILALTI TREC LA Q 14




ADRESATI Q12.1 DOAR DACA COD 1IN Q11/ADRESATI Q12.2 DOAR DACA COD 2 IN
Q11/ ADRESATI Q12.3 DOAR DACA COD 3 IN Q11/ADRESATI Q12.4 DOAR DACA COD 4
IN Q11/ADRESATI Q12.5 DOAR DACA COD 5 iIN Q11

Q12 In general, cat de multumit(a) sau nemultumit(&) ati fost de modul in care a(u) fost
solutionata(e) plangerea(rile) dvs. de catre:
[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)
Foarte | Destul de | Destul de Deloc NS/NR
multumit(a | multumit(a [nemultumit| multumit(a
) ) (a) )
1 [Comerciant/ furnizor 1 2 3 4 5
2 |Producator 1 2 3 4 5
3 [|Autoritatea publica 1 2 3 4 5
4 |Un organism de solutionare 1 2 3 4 5
alternativa a litigiilor (SAL)
5 [Tribunal 1 2 3 4 5
[NEW BASED ON FL332 Q12.1
ADRESATI Q13 DACA "Da, dar nu ati intreprins nimic", COD 2 IN Q10 - CEILALTI TREC LA
Q14
[ROTITI AFIRMATIILE 1 - 6
I
[Q13 [Care a/au fost principalul/lele motiv/e pentru care nu ati facut reclamatie?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

care ati intdmpinat-o

Era putin probabil sa fii obtinut o rezolvare multumitoare a problemei pe

Sumele de bani implicate erau prea mici

Nu ati stiut cum sau unde sa faceti reclamatie

Nu erati sigur/a de drepturile dvs. de consumator

V-ati gandit ca ar dura prea mult

AR WN

fara niciun succes

Tn trecut ati incercat sa faceti o plangere in legatura cu alte probleme, dar

o

Altele (NU CITITI)

N

NS/NR

[FL332 Q12.2 TREND MODIFIED

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

[CODUL 4 ESTE UN COD UNIC




Q14

Tn ultimele 12 luni ati cumparat vreun bun sau serviciu prin Internet (site web, e-mail) din
Romania sau din alta parte in oricare dintre urmatoarele moduri...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

Da, de la un comerciant / furnizor aflat in Romania 1,
Da, de la un comerciant / furnizor aflat in alta tara UE

2,
Da, de la un comerciant / furnizor aflat in afara UE 3,
Nu 4,
NS/NR 5,

[FL332 Q1.1 TREND MODIFIED

[ADRESATI Q15.1-4 DACA COD 1 SAU 2 IN Q14 - CEILALTI TREC LA Q15.5

[ROTITI AFIRMATIILE 1- 5

ADRESATI Q15.1 DOAR DACA COD 1IN Q14 - ADRESATI Q15.2 DOAR DACA COD 1IN
Q14 -ADRESATI Q15.3 DOAR DACA COD 2 IN Q14 - ADRESATI Q15.4 DOAR DACA COD
21N Q14 - ADRESATI Q15.5 TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

Q15

Tn ultimele 12 luni vi s-a intamplat vreuna din urmétoarele situatii atunci cand ati cumpérat
prin Internet din Romania sau din alta tara UE?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

S-a Nu s-a NS/NR
intdmplat | intamplat

1 |O intérziere in livrarea a ceva cumparat de la un 1 2 3
comerciant / furnizor situat in Romania

2 |Ati cumparat ceva de la un comerciant / furnizor 1 2 3
situat in Romania si nu a fost livrat deloc

3 |Ointarziere in livrarea a ceva cumparat de la un 1 2 3
comerciant / furnizor situat in alta tara UE

4 |Ati cumparat ceva de la un comerciant / furnizor 1 2 3
situat in alta tara UE si nu a fost livrat deloc

5 |Ati vrut sa cumparati ceva de la un comerciant / 1 2 3
furnizor din alta tara UE, dar vanzatorul nu a livrat
sau nu a vandut in Romania

[FL332 Q3 TREND MODIFIED




[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

[ROTITI AFIRMATIILE 1 SI 2

Q16 Céat de mult sunteti de acord sau in dezacord cu fiecare dintre urmatoarele afirmatii?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Total de | De acord Tn Total in NS/NR
acord dezacord | dezacord

1 |Va simtiti in siguranta atunci 1 2 3 4 5
cand achizitionati bunuri
sau servicii prin Internet de
la comercianti/furnizori din
Roménia

2 |Va simtiti in siguranta 1 2 3 4 5
atunci cand achizitionati
bunuri sau servicii prin
Internet de la
comercianti/furnizori din alta
tara UE

[NEW BASED ON FL332 Q6

Q17 Gandindu-va in general la achizitionarea bunurilor sau a serviciilor de la comercian ti/furnizori
situati Tn alta parte in Uniunea Europeana, fie online, fie prin alte canale la distanta (posta,
telefon) ori prin calatorii in afara granitelor, la care ne vom referi ca "achizitii transfrontaliere”,
va rog sa-mi spuneti in ce masura sunteti de acord sau in dezacord cu fiecare dintre
urmatoarele afirmatii.

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Total de |Tind sa fiu |Tind sa fiu [ Total in NS/NR

acord de acord in dezacord
dezacord
1 [Sunteti pregatit sa 1 2 3 4 5

cumparati bunuri si servicii
folosind alta limba din
Uniunea Europeana

2 |Stiti de unde sa obtineti 1 2 3 4 5
informatii si sfaturi despre
cumparaturile
transfrontaliere in Uniunea
Europeana




3 |Sunteti interesat sa faceti o 1 2 3 4
achizitie transfrontaliera n
Uniunea Europeana in
urmatoarele 12 luni

[FL332 Q5 TREND MODIFIED

|Q18 |Ati auzit despre Centrele Europene pentru Consumatori?
I
Da 1
Nu 2
NS/NR 3

[NEw BASED ON EB65.1 QD18

COD 1 "DA"IN Q19.3

ADRESATI Q19.2 DOAR DACA COD 1 "DA" IN Q19.1 / ADRESATI Q19.4 DOAR DACA

Q19 Vi s-a intdmplat vreuna dintre urmatoarele situatii in ultimele 12 luni?

| | | Da | Nu

[ NSNR |

1 |Ati intalnit anunturi publicitare, declaratii sau oferte 1 2
amagitoare ori ingelatoare. Anunturile publicitare
amagitoare sau ingelatoare sunt cele care contin
informatii false sau prezinta informatii factuale
corecte intr-un mod amagitor in legatura cu bunurile
sau serviciile spre vanzare.

2 |Ati cumparat ceva in urma unui anunt publicitar sau 1 2
a unei oferte care s-a dovedit a fi amagitoare sau
Tnselatoare

3 |Ati intalnit anunturi publicitare, declaratii sau oferte 1 2
frauduloase. Anunturile publicitare frauduloase
urmaresc, de fapt, sa obtina bani fara a vinde nimic,
spre exemplu, o inselatorie loto

4 |Ati cumparat ceva in urma unui anunt publicitar sau 1 2
a unei oferte care s-a dovedit a fi frauduloasa

[FL332 Q7 TREND MODIFIED

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE




Q20 Prin ce canale de distributie este cel mai probabil sa intalniti anunturi publicitare sau oferte
amagitoare, inselatoare sau frauduloase?

[(NU CITITI - MAI MULTE RASPUNSURI POSIBILE)

Internet

Magazin

Posta

Telefon

Vanzare la domiciliu
Altele

NS/NR

NN WN

[NEW

[ADRESATI TUTUROR PERSOANELOR INTERVIEVATE

[DATE DEMOGRAFICE

(D6 [Aveti conexiune Internet acasa?

Da
Nu

N =

[FL 332 D6

[D4 [La ce varsta ati incheiat pregatirea scolara (cursuri de zi)?

(OPERATOR: DACA "INCA STUDIAZA" COD '00' - DACA "FARA STUDII" COD '01' - DACA
"REFUZ" COD '98' - DACA "NU STIU" COD '99')

[T 1

D5a Tn ceea ce priveste ocupatia dvs. actuald, ati spune ca sunteti un angajat pe cont propriu, un
salariat, un muncitor calificat sau ati spune ca sunteti fara o activitate profesionala?

[(UN SINGUR RASPUNS)

Angajat pe cont propriu
Salariat

Muncitor

Fara activitate profesionala
Refuz (NU CITITI)

abrwON -

|ADRESATI D5b DACA ESTE ANGAJAT PE CONT PROPRIU, COD 1IN D5a

[D5b [Ati spune ca sunteti...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

[Agricultor, silvicultor, pescar | 1




Proprietarul unui magazin, mestesugar

Specialist cu studii superioare (avocat, medic, contabil, arhitect, etc...)

Managerul unei companii

Altceva / Refuz (NU CITITI)

arwN

[ADRESATI D5¢c DACA ESTE SALARIAT, COD 2 IN D5a

[D5c

[Ati spune ca sunteti...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Specialist cu studii superioare angajat (medic, avocat, contabil, arhitect
angajat)

Manager general, director sau pozitie manageriala de top

Pozitie manageriala de mijloc

Functionar public

Functionar, lucrator la birou

Alta ocupatie (vanzator/oare, asistent/a medical/a, ...)

Altceva / Refuz (NU CITITI)

~NOoO O~ WN -

[ADRESATI D5d DACA ESTE MUNCITOR CALIFICAT, COD 3 IN D5a

[D5d

|Ati spune ca sunteti...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Maistru / supervizor (sef de echipa, etc...)

Muncitor calificat

Muncitor necalificat

Altceva / Refuz (NU CITITI)

A wWODN =

[ADRESATI D5e DACA ESTE FARA O ACTIVITATE PROFESIONALA, COD 4 IN D5a

[D5e

[Ati spune ca sunteti...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

Are grija de gospodarie

Elev\ Student (la zi)

Pensionar

Tn cautarea unui loc de munca

Altceva / Refuz (NU CITITI)

A wWN =

[D12

[in care judet locuiti ?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS - UN SINGUR RASPUNS)

[D13

[Ati spune c3 locuiti ...?

[(CITITI VARIANTELE DE RASPUNS -UN SINGUR RASPUNS)

La sat sau comuna

Intr-un oras mic sau mediu

Intr-un oras mare

N =

11



[NU STIU (NU CITITI) | 4

[D18

|Aveti telefon mobil?

[(NU CITITI)

Da
Nu

N =

[D20

|Aveti telefon fix?

[(NU CITITI)

Da
Nu

N =

D22

Va rog sa-mi spuneti cate persoane in varsta de 15 ani si peste, locuiesc in aceasta
gospodarie, incluzandu-va si pe dvs. aici?

[(NOTATI - DACA "NU STIU” COD '98' - DACA "REFUZ” COD '99')

| | [Numarul de persoane de 15 ani sau mai in varsta din gospodarie

12





