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FL 397 - Consumers - DK

(D1 [Hvad er din alder?

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

[D2 |Respondentens kgn
Mand 1
Kvinde 2

[Forbrugernes holdning til handel p& tveers af greenser og forbrugerbeskyttelse

[STILLES TIL ALLE

[D6 [Hvor ofte bruger du internettet til private formal?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Hver dag eller naesten hver dag

Mindst en gang om ugen (men ikke hver dag)
Mindst en gang om maneden (men ikke hver uge)
Sjeeldnere end en gang om maneden

Neesten aldrig

Aldrig

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

No oh~ WN B

[NEW

Q1 STILLES, HVIS "BRUGER INTERNETTET TIL PRIVATE FORMAL", kode 1 til 5 i D6

[Q1: KODE 4 ER EN SINGLE KODE

EN DETAILHANDLER ER EN, DER S/ZALGER EN VARE (ENTEN | EN BUTIK ELLER PA
NETTET) - EN UDBYDER SALGER EN SERVICEYDELSE (ENTEN | EN BUTIK ELLER VIA
EN HIEMMESIDE)

Q1 Har du inden for de seneste 12 maneder kgbt varer eller serviceydelser over internettet?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

Ja, fra en detailhandler eller serviceudbyder, der er hjemmehgrende i

Danmark 1,
Ja, fra en detailhandler eller serviceudbyder, der er hjemmehgrende i et

andet EU-land 2,
Ja, fra en detailhandler eller serviceudbyder, der er hjemmehgrende uden

for EU 3,
Nej 4,




Ja, du har kgbt noget over internettet, men du ved ikke, hvor
detailhandleren eller serviceudbyderen er hjemmehgrende (LAES IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

[Q14 FL358 MODIFIED TREND

[STILLES TIL ALLE

Q2 Har du inden for de seneste 12 maneder kgbt nogen varer eller serviceydelser via andre
kanaler end internettet fra en detailhandler eller serviceudbyder hjemmehgrende i et andet
EU-land?

[(KUN ET SVAR)
Ja 1
Nej 2
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 3
[NEW
[Q3: ROTER UDSAGN 1 TIL 6
I
Q3 [I hvor hgj grad er du enig eller uenig i hvert af falgende udsagn. | Danmark...
[(LES OP - ET SVAR PR. LINJE)
Fuldsteend Enig Uenig |Fuldsteend Ved
ig enig ig uenig | ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)
1 |...stoler du p4, at de 1 2 3 4 5
offentlige myndigheder vil
beskytte dine rettigheder
som forbruger
2 |...respekterer detailhandlere 1 2 3 4 5
og serviceudbydere generelt
dine rettigheder som
forbruger
3 |...stoler du pa, at de ikke- 1 2 3 4 5

statslige
forbrugerorganisationer vil
beskytte dine rettigheder
som forbruger




4 |...er det nemt at afggre en 1 2 3 4 5
uoverensstemmelse med en
detailhandler eller
serviceudbyder gennem en
udenretlig instans (dvs.
voldgifts-, maegler eller
forligsinstitution)

5 |...er det nemt at afggre en 1 2 3 4 5
uoverensstemmelse med en
detailhandler eller
serviceudbyder i retten

6 |...er de fleste 1 2 3 4 5
miljganprisninger af varer og
serviceydelser palidelige

[01.1, Q1.2, Q1.4, Q1.5, Q1.6 FL358 MODIFIED TREND

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.

Q4

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

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Praktisk talt alle non-foodprodukterne er sikre

En lille del af non-foodprodukterne ikke er sikre

En betydelig del af non-foodprodukterne ikke er sikre
Det kommer an p& produktet (LES IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

a b wdNE

[Q2 FL358

Q5

Hvis du kigger pa alt det, du har kebt inden for de seneste to uger; havde den miljgmaessige
pavirkning af en vare eller en serviceydelse sd nogen indvirkning pa dit valg?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Ja, for alle eller de fleste varer og serviceydelser, du har kgbt
Ja, men kun for nogle af dem

Ja, men kun i et eller to tilfeelde

Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

a b wdNRE

[Q4 FL358 MODIFIED TREND

Q6

Forestil dig, at du har bestilt et nyt elektronikprodukt via postordre, telefon eller internettet.
Tror du, at du har ret til at returnere produktet 4 dage efter levering og fa pengene tilbage,
uden at angive en arsag?




[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Ja

Nej

Det afhaenger af produktet

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

A OWNPEP

[Q6 FL358 MODIFIED TREND

Q7

Forestil dig, at et elektronikprodukt, som du har kgbt for 18 maneder siden, gar i stykker, uden
at det skyldes en fejl fra din side. Du har ikke kabt det med eller er ikke p& anden made
omfattet af en udvidet garanti. Har du ret til at f& det repareret eller ombyttet gratis?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Ja

Nej

Det afhaenger af produktet

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

A WDNPEP

[Q7 FL358 MODIFIED TREND

Q8

Forestil dig, at du med posten modtager to undervisningsdvd'er, som du ikke har bestilt,
sammen med en faktura p& 150 kr. for varerne. Er du forpligtet til at betale fakturaen?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Nej, og du er ikke forpligtet til at sende dvd'erne tilbage

Nej, forudsat at du sender dvd'erne tilbage

Ja, du er forpligtet til at betale

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

A OWNPEP

[Q8 FL358

Q9

grund til at klage?

Har du i lgbet af de seneste 12 maneder oplevet nogen problemer i forbindelse med kab eller
brug af nogen varer eller tienesteydelser i Danmark, hvor du mente at du havde retmaessig

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Ja, og du foretog en aktiv handling for at lgse problemet

Ja, men du gjorde ikke noget ved det

Nej

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

A WNPEP

[Q10 FL358




[STILLES, HVIS "Ja, og foretog en aktiv handling for at lgse problemet”, KODE 1 | Q9

Q10 [Og hvilken handling foretog du?
[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)
Du klagede over det til detailhandleren eller serviceudbyderen 1,
Du klagede over det til producenten 2,
Du klagede over det til en offentlig myndighed 3,
Du bragte sagen for en udenretlig tvistbileeggelsesinstans som f.eks.
ombudsmand, voldgifts-, maegler eller forligsinstitution 4,
Du anlagde sag mod virksomheden 5,
Andet (LES IKKE OP) 6,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 7,
[Q11 FL358
Q11.1 STILLES, HVIS “Du klagede over det til detailhandleren eller serviceudbyderen”,
KODE 1i Q10 Q11.2 STILLES, HVIS “Du klagede over det til producenten”, KODE 2 i Q10
Q11.3 STILLES, HVIS “Du klagede over det til en offentlig myndighed”, KODE 3i Q10 Q11.4
STILLES, HVIS “Du bragte sagen for en udenretlig tvistbileeggelsesinstans som f.eks.
ombudsmand, voldgifts-, maegler eller forligsinstitution”, KODE 4 i Q10 Q11.5 STILLES, HVIS
“Du anlagde sag mod virksomheden”, CODE 5 in Q10
I
Q11 Hvor tilfreds eller utilfreds var du generelt med den made, din klage eller klager blev

behandlet pa af....

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Meget |Nogenlund|lkke seerlig| Overhove Ved
tilfreds e tilfreds tilfreds det ikke | ikke/Intet
tilfreds |[svar (LES
IKKE OP)
1 |Detailhandleren eller 1 2 3 4 5
udbyderen
2 |Producenten 1 2 3 4 5
3 [Den offentlige myndighed 1 2 3 4 5
4 |Den udenretlige 1 2 3 4 5
tvistbileeggelsesinstans
5 |Retten 1 2 3 4 5
[Q12 FL358

[Q12 STILLES, HVIS "Ja, men du gjorde ikke noget ved det", KODE 2 | Q9

[Q12: ROTER UDSAGN 1 TIL 7

Q12

[Hvad var hovedarsagerne til, at du ikke gjorde noget ved det?




[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

pa det problem du oplevede

Du fandt det usandsynligt, at du ville kunne finde en tilfredsstillende lgsning

De bergrte belgb var for sma

Du vidste ikke, hvordan eller hvor du skulle klage henne

Du var ikke sikker pa dine rettigheder som forbruger

Du mente, at det ville tage for lang tid

ud af det

Du har tidligere forsggt at klage over andre problemer, men fik ikke noget

om den slags situationer

Du teenkte, at en klage ville medfgre en konfrontation, og du bryder dig ikke

Andet (LS IKKE OP)

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

akrowpndE

o

o ~N

[Q13 FL358 MODIFIED TREND

[STILLES TIL ALLE

[Q13: SVAR 4 OG 5 ER SINGLE KODE

[Q13: ROTER UDSAGN 1 TIL 4

Q13

Nu vil jeg leese nogle udsagn op om urimelig handelspraksis. Efter hvert udsagn bedes du
forteelle mig, om det er noget, du har oplevet i lgbet af de seneste 12 maneder...?

[(LAS OP - FLERE SVAR MULIGT)

du har vundet en
lodtreekning, som du ikke
kendte noget til, hvor du
blev bedt om at betale
penge for at indlgse
preemien

Ja, i Ja, i Ja, men Nej Ved
forbindels | forbindels | du ved ikke/Intet
e med e med ikke, i svar (LES
detailhandl|detailhandl| hvilket IKKE OP)
ere eller | ere eller land
serviceudb|serviceudb|detailhandl
ydere i ydere eren eller
Danmark |hjemmehg |serviceudb
rende i et | yderen er
andet EU- [hjemmehg
land rende
(LES
IKKE OP)
1 |Du har faet besked om, at 1, 2, 3, 4, 5,




Du har fglt dig presset af
gentagne opringninger eller
beskeder, der har prgvet at
overbevise dig om at kgbe
noget eller indg& en aftale

Du er blevet tilbudt et
produkt gratis, som rent
faktisk endte med at ville
koste dig noget

Du har set reklamer, der
haevdede, at et produkt kun
kunne f&s i en begraenset
periode, men du blev
efterfglgende klar over, at
det ikke var sandt

Du har oplevet andre typer
urimelig handelspraksis

[NEW

LAND", KODE 1 0G 2i Q1

Q14a STILLES, HVIS "HANDLER PA INTERNETTET | VORES LAND OG | ET ANDET EU-

[Q14a: ROTER UDSAGN 1 TIL 3

[Q14a: SVAR 4 OG 5 ER SINGLE KODE

Qlda

maneder...?

Nu vil jeg laese nogle udsagn om problemer, som forbrugere kan have, nar de handler pa
internettet. Du bedes forteelle mig, om du har oplevet nogen af dem i Igbet af de seneste 12

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

beskadiget produkt eller et
andet produkt end det, du
havde bestilt

Ja, i Ja, i Ja, men Nej Ved
forbindels | forbindels | du ved ikke/Intet
e med e med ikke, i svar (LAES
detailhandl|detailhandl| hvilket IKKE OP)
ere eller | ere eller land
serviceudb|serviceudb|detailhandl
ydere i ydere eren eller
Danmark |hjemmehg |serviceudb
rende i et | yderen er
andet EU- [hjemmehg
land rende
(LES
IKKE OP)
1 |Du har modtaget et 1, 2, 3, 4, 5,




2 |Produkterne blev leveret 1, 2, 3, 4, 5,
senere end lovet

3 |Produkterne blev slet ikke 1, 2, 3, 4, 5,
leveret

[NEW BASED ON Q15 FL358

Q14b STILLES, HVIS "K@BER PA INTERNETTET | VORES LAND MEN IKKE | ANDRE EU-
LANDE", KODE 11 Q1 OG IKKE KODE 2 1 Q1

[Q14b: ROTER UDSAGN 1 TIL 3

Q14b Nu vil jeg laese nogle udsagn om problemer, som forbrugere kan have, nar de handler pa
internettet. Du bedes forteelle mig, om du har oplevet nogen af dem i Igbet af de seneste 12
maneder, ndr du har handlet pa nettet i Danmark ...?

[(LES OP - KUN ET SVAR)
Ja Nej Ved
ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)
1 |Du har modtaget et beskadiget produkt eller et 1 2 3
andet produkt end det, du havde bestilt
2 |Produkterne blev leveret senere end lovet 1 2 3
3 |Produkterne blev slet ikke leveret 1 2 3
[NEW BASED ON Q15 FL358
Q14c STILLES, HVIS "K@BER PA INTERNETTET | ET ANDET EU-LAND MEN IKKE |
DANMARK", KODE 2 | Q1 OG IKKE KODE 1 1 Q1
[Q14c: ROTER UDSAGN 1 TIL 3
I
Q1l4c Nu vil jeg laese nogle udsagn om problemer, som forbrugere kan have, nar de handler pa

internettet. Du bedes forteelle mig, om du har oplevet nogen af dem i Igbet af de seneste 12
maneder, ndr du har handlet pa nettet i et andet EU-land...?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Ja Nej Ved

ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)

1 |Du har modtaget et beskadiget produkt eller et 1 2 3

andet produkt end det, du havde bestilt
2 |Produkterne blev leveret senere end lovet 1 2 3
3 |Produkterne blev slet ikke leveret 1 2 3




[NEW BASED ON Q15 FL358

Q15 STILLES, HVIS "K@BER PA INTERNETTET | ET ANDET EU-LAND", KODE 2 1 Q1

[Q15: ROTER SVAR 1 TIL 3

[Q15: SVAR 4 OG 5 ER SINGLE KODE

Q15 Har du i lgbet af de seneste 12 maneder oplevet nogen af falgende problemer, nar du har
kgbt varer og serviceydelser pa nettet fra et andet EU-land?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)

Detailhandleren eller serviceudbyderen neegtede at levere til Danmark 1,
Detailhandleren eller serviceudbyderen accepterede ikke betaling fra

Danmark 2,
Du blev dirigeret videre til en netbutik i Danmark, hvor priserne var

anderledes 3,
Ingen af ovenstdende 4,
Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP) 5,
[NEW

Q16a STILLES, HVIS "Har kgbt varer eller serviceydelser i et andet EU-land" - KODE 2 i Q1
eller KODE 1i Q2

[Q16a: ROTER UDSAGN 1 TIL 2

[Q16a: SVAR 4 OG 5 ER SINGLE KODER

Q1l6a Nu vil jeg laese nogle udsagn om problemer, som forbrugere kan have mere generelt nar de
har kagbt noget. Du bedes forteelle mig, om du har oplevet nogen af dem i Igbet af de seneste
12 maneder...?

[(LES OP - FLERE SVAR MULIGT)




uventede ekstra gebyrer

Ja, i Ja, i Ja, men Nej Ved
forbindels | forbindels | du ved ikke/Intet
e med e med ikke, i svar (LAES
detailhandl|detailhandl| hvilket IKKE OP)
ere eller | ere eller land
serviceudb|serviceudb|detailhandl
ydere i ydere eren eller
Danmark |hjemmehg |serviceudb
rende i et | yderen er
andet EU- [ hjemmehg
land rende
(LES
IKKE OP)
1 [Du er stadt pa urimelige 1, 2, 3, 4, 5,
vilkar og betingelser i en
kontrakt (f.eks. at udbyder
kan aendre kontraktvilkarene
ensidigt eller palaegge
urimelige straffe for
kontraktbrud)
2 |Du har skullet betale 1, 2, 3, 4, 5,

[NEW

Q16b STILLES, HVIS "Har IKKE kgbt varer eller serviceydelser i et andet EU-land" - IKKE
KODE 2i Q1 og IKKE KODE 1i Q2

[Q16b: ROTER UDSAGN 1 TIL 2

Q16b

Nu vil jeg laese nogle udsagn om problemer, som forbrugene kan have mere generelt nar de
kaber noget. Du bedes fortaelle mig, om du har oplevet nogen af dem i lgbet af de seneste 12
maneder i forbindelse med indkgb i Danmark...?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Ja Nej Ved
ikke/Intet
svar (LAES
IKKE OP)
1 [Du er stadt pa urimelige vilkar og betingelser i en 1 2 3
kontrakt (f.eks. at udbyder kan sendre
kontraktvilkarene ensidigt eller palaegge urimelige
straffe for kontraktbrud)
2 |Du har skullet betale uventede ekstra gebyrer 1 2 3

[NEW

[STILLES TIL ALLE

10



[Q17: ROTER UDSAGN 1 OG 2

[Q17

[Hvor enig eller uenig er du i hvert af falgende udsagn?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Fuldsteend
ig enig

Enig

Uenig

Fuldsteend
ig uenig

Ved
ikke/lntet
svar (LAES
IKKE OP)

1 |Du er tryg ved at kgbe varer
eller tienesteydelser over
internettet fra detailhandlere
eller serviceudbydere i
Danmark

2 |Du er tryg ved at kgbe varer
eller tjenesteydelser over
internettet fra detailhandlere
eller serviceudbydere i et
andet EU-land

[Q16 FL358 MODIFIED TREND

Q18

pa nettet eller andet?

Hvilke sprog er du fortrolig nok med til at bruge til private formal som f.eks. indkeb, sagning

[(LAES 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,

11



Rumeaensk 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,

[NEW

Q19

rundt hver méned...?

Nar du teenker pa din husstands gkonomiske situation, hvordan er det s at fa det til at lgbe

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Meget sveert

Forholdsvis sveert

Forholdsvis let

Meget let

Ved ikke/Intet svar (LAES IKKE OP)

a b wdNE

[NEW

[Q20: ROTER UDSAGN 1 TIL 2

Q20

mig, hvilken butik der er den billigste.

Prgv at forestille dig, at preecis samme produkt er til salg i butik A og B. Jeg vil lsese to
udsagn, der beskriver tilbuddene i henholdsvis butik A og B. | hvert tilfeelde bedes du forteelle

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Butik A

Butik B

Ved
ikke/lntet
svar (LAES
IKKE OP

1 |Butik A seelger et tv til 3.520 kr. Butik B saelger 1
preecis det samme tv for 4.000 kr, men med 10%
rabat.

2 |[Butik A seelger et tv til 6.900 kr. Butik B seelger 1
preecis det samme tv til 7.400 kr., men med en rabat
pa 600 kr.

[NEW

[D4

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

12



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

[T ]

D5a

Er du i din nuveerende beskaeftigelse selvsteendig, funktioneeransat, fagleert/ufagleert arbejder
eller uden beskeeftigelse?

[(KUN ET SVAR)

Selvstaendig

Funktionaeransat

Arbejder

Uden beskaeftigelse

@nsker ikke at svare (LAES IKKE OP)

a b wdNE

[D5b STILLES, HVIS SELVST/ANDIG, KODE 1 | D5a

[D5b

[Er du...?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Landmand, forstmand, fisker

Butiksejer, hndvaerker

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

Andet/@nsker ikke at svare (LAES IKKE OP)

a b wdNE

[D5c STILLES, HVIS FUNKTIONAERANSAT, KODE 2 | D5a

[D5c

[Er du...?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Udgver af et liberalt erhverv (advokat, laege, revisor, arkitekt, etc.)
Daglig leder, direktgr eller topleder

Mellemleder

Embedsmand

Kontormedarbejder

Anden type funktionaer (seelger, sygeplejerske, etc.)
Andet/@nsker ikke at svare (LAES IKKE OP)

No ok~ WN B

[D5d STILLES, HVIS ARBEJDER, KODE 3 | D5a

[D5d

[Er du...?

[(L£S OP - KUN ET SVAR)

Veerkfgrer, leder (sjakformand, etc.)
Arbejder

Ufagleert arbejder

Andet/@nsker ikke at svare (LAES IKKE OP)

A WNPEP

[D5e STILLES, HVIS UDEN BESK/EFTIGELSE, KODE 4 | D5a

13



[D5e [Er du...?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Hjemmegaende

Studerende (fuld tid)

Pensioneret

Jobsggende

Andet/@nsker ikke at svare (LAES IKKE OP)

a b wdNE

(D12 [Hvilken kommune bor du i?

[(LA£S OP OM N@DVENDIGT - KUN ET SVAR MULIGT)

[D13 [Bor duii...?

[(LES OP - KUN ET SVAR)

Landdistrikt eller landsby
Lille eller middelstor by
Storby

Ved ikke (LAES IKKE OP)

A OWNPEP

[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 pd 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




