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1. Om undersdkningen

1.1. Inledning

Denna rapport har tillkommit pd uppdrag av Konsumentverket och &r framtagen av forskare
fran Encounters & Markets Research Group (EM-gruppen) vid institutionen for data- och
affarsvetenskap (IDA), Hogskolan i Boras under ledning av professor Karin M Ekstrom. |
arbetet har medverkat Eva Gustafsson, Daniel Hjelmgren, Nicklas Salomonsson och Malin
Sundstrom, samtliga verksamma som forskare och lektorer vid Hogskolan i Boras. |
bearbetning av data har ocksa Stavroula Giannakis fran EM-gruppen deltagit. Uppdraget
innefattar en webbundersokning med 2000 respondenter fran en malpopulation bestaende av
slumpvalsrekryterade med representativitet i alder och kon av Sveriges befolkning.
Malpopulationen &r avgransad till 18-74 ar och avser endast klagomalshantering konsumenter
och néringsidkare emellan. Enligt avtal skall resultatet:

[...] vara ett datamaterial tillampbart for analys av hur konsumenter
agerar da det uppstar problem eller tvister i samband med kop, vart de
soker information och vart konsumenten vander sig for att fa hjalp.
Undersokningen ska vara utformad sd att det gar att redovisa att
urvalsdragning och respondenter som deltagit i undersokning &r
representativt  for  Sveriges befolkning i aldersgrupp 18-74.
Undersokningen ska vara utformad sa att uppféljande méatningar av
fragorna kan goras om nagra ar.

Den databas som undersékningen har resulterat i innehaller en méangd information och allt
behandlas inte i detalj i den har rapporten. Det ar dessutom rimligt att uppdragsgivaren
Konsumentverket i efterhand kan upptéacka intressanta fragor som materialet kan besvara. Av
dessa orsaker har efterstravats transparens och detaljrikedom i den tekniska redovisningen av
arbetet, fran planering och enkéatdesign och tester via datainsamling till den avslutande
resultatredovisningen. L&sare som inte ar intresserade av denna rapportering kan hoppa Over
resterande del av kapitel ett och ga vidare direkt till nasta kapitel dar vi redogor for
svarsgruppens demografi, vilken foljs av resultatredovisning i kapitel fyra, fem och sex. For
lasare som ar intresserade av studiens bakgrund, metodméssiga Overvdganden och andra
tekniska fragor sa redovisas detta i det féljande.



1.2. Enkatdesign
1.2.1. Design av fragor

Enkétens slutliga design ar i enlighet med parternas avtal ett samverkansresultat mellan
forskargruppen pa IDA och uppdragsgivarna pa Konsumentverket. En forsta version togs
fram av IDA i borjan av november 2009, darefter har den I6pande under en knapp manads tid
kommenterats och redigerats av bada parter. Pa saval IDA som Konsumentverket har enkaten
testats i en storre grupp kollegor. Det har ocksa tillkommit forslag pa frageomraden som inte
ingick i det ursprungliga uppdraget men som av bada parter uppfattats som intressanta och
motiverade tillagg. Ett exempel pa detta & konsumentkunskapsfragor som initierades av
Konsumentverkets representanter. Ett annat exempel pa fragor utanfor uppdragets
formulering avser frdgan om vem i hushallet som beslutar om inkdp avseende de produkter
och tjanster som studien behandlar. Denna fraga initierades av forskargruppen pa IDA och
resultatet kommer att anvandas i planerade publikationer.

Den 14 december 2009 skickades enkaten ut till 1000 respondenter i webbpanelen och tva
dagar senare redigerades den vytterligare en gang. Dessa slutliga redigeringar tog sin
utgangspunkt i de 252 svar som inkommit och avsag sma andringar och fortydligande i
formuleringar som missuppfattats av respondenterna. Dessa synliggjordes da respondenter
anvint svarsrutan “annat* . For att ge ett exempel: P4 frigan vad respondenten gjorde da
denne senast anlitade en tandlékare/hygienist s utOkades svarsalternativet “jag gick till
samma som jag alltid gjort” med det fortydligande tillagget ”/blev kallad”. Efter en revidering
av samtliga inkomna Oppna svarsalternativ stangdes fragealternativet "annat" avseende
informationssokning infor resterande utskick. Vid detta tillfalle gjordes ocksa en avstamning
av hur manga av de svarande som kunde raknas in i malgruppen missnéjda konsumenter och
konsumenter som gatt vidare med sitt missnoje och klagat. Av de inkomna 252 svaren hade
50-talet angivit att de varit rejalt missnojda och 50-talet att de hade gatt vidare och klagat.
Med en erfard incidens pa 20% estimerades det totala antalet respondenter i malgruppen till
cirka 400 vilket visade sig stimma val med det faktiska utfallet.

1.2.2. Enkatens utformning®

Enkatens frageomraden ar uppdelade i tre delar: Den forsta delen (del 1) handlar om
informationssokning och konsumentskydd och har besvarats av samtliga respondenter. Detta
fragebatteri tacker totalt nio olika typer av varor och tjanster: a)hemelektronik,
b) telefoni/Internet- eller TV-abonnemang, c) forsdkring, d) banktjanster, e) elavtal,
f) semesterresor, g) bil- eller MC reparation, h) tandldkare/hygienist och i) hantverkare.
Samtliga fragor ar av typen “multiple choice/flerval” vilket innebér att respondenten kan fylla
I fler alternativ &n ett, och det antal alternativ som ges d&r som minst 8 och som mest 13.

! Enkét/kodbok aterfinns i bilaga 1
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Skillnaden i antal alternativ mellan olika produktgrupper beror till stor del pa om det finns
Internetbaserad konsumentupplysning (Telepriskollen, Bredbandskollen) eller
konsumentsammanslutning (Konsumenternas forsakringsbyra, Konsumenternas bank och
finansbyrd) for produktgruppen ifrdga. Mangden alternativ beror dven pa hur detaljerad
information som efterfragats av uppdragsgivarna Konsumentverket. For varje produktgrupp
finns en uppsjo med Internetbaserade soksidor som med varierande grad av seriositet erbjuder
upplysningar om t ex basta kop, basta kvalitet eller basta pris. De alternativ som slutligen togs
med i enkédten bedémdes som varande etablerade och korrekta, men ska studien upprepas bor
man revidera dessa alternativ eftersom dessa forhallanden troligen forandras 6ver tiden. For
de produktgrupper dér ingen sarskild soksida identifierats som intressant att sarskilja finns
alternativet “surfade jag péd Internet”, vilket alltsd ticker in konsumentens samtliga
sokaktiviteter. Sammantaget ger resultatet en indikation pa hur olika konsumentgrupper soker
information, och hur information soks infor ett kopbeslut av en specifik vara eller tjanst.

For varje produktgrupp stélls ocksa fragan om respondenten kopt aktuell vara/tjanst de
senaste 12 manaderna (t ex ”Har du bestillt en semesterresa de senaste tolv minaderna”) samt
om de behdvt mer information i samband med det senaste kdpet av densamma (t ex Hade du
behovt mer information eller vdgledning i samband med denna bokning”). Resultatet ger dels
en indikation pd hur ofta ett specifikt kopbeslut tas, dels en indikation pa vilka
produktgrupper som konsumenter inte anser sig kunna skaffa tillracklig information om i
samband med kop eller avtal. | detta fragebatteri finns ocksa majlighet att gruppera
respondenterna baserat pa hur och i vilken omfattning de soker information fore beslut. En
uppdelning i hogintensiva respektive lagintensiva informationssokare kan, i relation till hur
man svarat pa om informationen varit tillracklig eller ej, ge en indikation pa kvaliteten i
erhallen information. Det kan ocksa visa sig fruktbart att skilja ut demografiska data for de
konsumenter som anger att de “kénner sjélv till vilka rattigheter och skyldigheter jag har [som
konsument]”. Denna grupp kan ocksa jamforas med resultatet pa kunskapsfragorna i Del I11.

Del I innehaller ocksa tva filterfragor som sorterar ut dels respondenter som har varit i kontakt
med sin kommunala konsumentvagledare (Q32), dels respondenter som har kunskap om
vilken hjalp konsumentvégledaren erbjuder (Q34). Dessa data kan, nar de stélls i relation till
om det finns kommunal konsumentvégledare eller ej i respondenternas hemkommun (ny
variabel: Kommunal konsumentvagledning), ge en indikation pa kvalitet och genomslag hos
den lokala konsumentvégledningens information.

Enkatens andra del (Del I1) riktar sig till studiens malpopulation av missnéjda konsumenter
och dessa konsumenters agerande i samband med missndje. Fragebatteriet i del 1l inleds med
tva filterfragor. Den forsta avser om respondenten under de senaste 12 manaderna varit rejalt
missndjd” med en inkopt (eller avtalad) vara eller tjanst (Q36). Respondenter som svarar
”nej” gick vidare till enkdtens avslutande del III. I arbetet med dessa frigor diskuterades
ordval och formuleringen rejdlt missndjd” ifrdgasattes fran flera hall. Undersokningen
syftade till att kartlagga missndjda konsumenters agerande i samband med klagomal men man
var inte intresserad av konsumenter som haft klagomal av typen “det édr en flack pé den hir
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trojan” eller ”den har mjolken har gétt ut”. Efter det att olika alternativ diskuterats sa var dock
bade forskargrupp och Konsumentverkets representanter eniga om att “rejélt missndjd”
uttryckte det som efterstravades.

Av resultatet framgar ocksa att ett klagomal inte nddvéandigtvis behdver foregas av rejalt
missndje hos konsumenten. 44 respondenter har angivit att de ”inte minns” om de varit “rejélt
missndjda”, men de har varit tillrickligt missndjda for att g vidare och klaga. Detta kan
tolkas som att dessa klagomal varit av lindrig art (se separat analys av denna grupp i kapitel
5.5). Vidare har 99 respondenter angivit att de varit rejalt missnojda men trots det inte gatt
vidare och klagat. Sammantaget vill vi pastd att ordvalet “rejdlt missndjd” har fungerat som
tdnkt och sorterat bort huvuddelen av “lindriga klagomal till f6ljd av smafel”.Vidare att
separationen mellan “rejdlt missndjd” och “faktiskt klagomal” har hojt kvaliteten pa data
avseende klagomalshantering och darmed 6kat undersékningens validitet.

99: .0

Respondenter som svarat ”ja” eller "minns inte” gick vidare till filterfriga nummer tva: "Har
du nagon gang de senaste tolv manaderna varit s missndjd med ett kop att du klagat” (Q37).
Respondenter som angett att de varit rejalt missnojda men som avstatt fran att klaga leds in pa
en serie av fragor. Dessa inleds med en frdga om orsaken till att man inte klagat (Q38).
Darefter foljer en fraga om hur man uppfattat informationen man erhallit i samband med
inkOpet/avtalet (Q41) och darefter en fraga om vad missnojet gallde (Q42). Missndjda
respondenter som avstatt fran att klaga far avslutningsvis en hypotetisk frdga om hur de
foredragit att klaga, om mojligheten funnits (Q46).

Repondenter som svarat jakande pa fragan om man under de senaste 12 manaderna klagat pa
en vara eller tjanst ombeds ange vilken produktkategori klagomalet avsett (Q40). Har gavs 16
alternativ: a) hantverkstjanster, b)el-, och varme- samt andra boendetjénster, c) resor,
d) telefoni, Internet och TV-tjanster, e) forsékring, f)bank, g) vard och hélsa, h) ngjen,
i) reparation av bil, mc eller annat fordon, j) mat och dryck, k) egenvard, hygienartiklar och
kosmetika, I) kdp av ny eller begagnad bil, m) klader och skor, n) hemelektronik, o) hem och
hushall och p) huskdp/lagenhet/fritidshus. Darefter foljer fragan om hur man uppfattat
informationen man erhallit i samband med inkopet/avtalet (Q41) foljt av en fraga om vad
missnojet gallde (Q42). Dessa tva fragor besvaras saledes av alla missndjda respondenter
oavsett om de klagat eller ej. For de respondenter som klagat foljer darefter en rad fragor som
handlar om omstéandigheter i samband med klagomalet. Hur man gick tillvaga for att klaga
(Q43), vad som blev resultatet av framfort klagomal (Q44) och hur man, sett i backspegeln,
hade foredragit att framfora sitt klagomal (Q45). Slutligen far dessa respondenter ange hur
ofta de klagat under de senaste tolv manaderna.

Enkéatens avslutande del 111 inleds med kunskapsfragor med flervalsalternativ dar endast ett
svar ar korrekt. For att undvika att respondenterna tog reda pa det korrekta svaret innan de
svarade sa gavs information om att de ratta svaren skulle meddelas nar enkéaten var ifylld.
Totalt inneholl enkaten fyra kunskapsfragor: regler for oppet kop (Q48), vad som galler vid
ett “ungefarligt pris” (Q49), vem som ar skyldig att lamna garanti (Q50) och &ngerregler pé
Internet (Q51). Del Il avslutas med Kklassificeringsfragor avseende respondentens
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hushallssammansattning  (Q52) och respondentens postnummer (Q58). For de
socioekonomiska fragorna om hushallets totala inkomst (Q59), respondentens utbildningsniva
(Q54) och respondentens harkomst (Q53) finns alternativet “vill inte svara”. I enlighet med
uppdraget far respondenterna ocksd svara pa frdgan om de har nagon “langvarig sjukdom,
besvir efter olycksfall, nagon nedsatt funktion eller annat langvarigt hilsoproblem” (QS55)
samt om detta besvar ar ett hinder i de vardagliga sysselséttningarna (Q56).

1.3. Om webbpanelen

Leverantdr av studiens webbpanel har varit Norstat. Norstat har arbetat med webbpaneler
sedan 2002 och den storsta ar den s.k. guldpanelen som ocksa anlitades i den har studien.
Guldpanelen &r rekryterad via telefon fran urval med slumpmassigt utvalda hushall i Sverige,
totalt 79 993 individer per den 6:e juni 2009. Panelmedlemmar belénas med en symbolisk
ersattning motsvarande ungefar 5-25 kr per undersokning beroende pa dess langd, och man
kan ocksa valja att ge denna till valgérenhet. En supporttjanst gor att panelmedlemmar snabbt
kan hora av sig och ge feedback om undersokningar, vilket ar vardefullt utifran ett
enkatkonstruktionsperspektiv men dven ur panelvardssynpunkt. Urvalsdragning ur panelen &r
mojlig med stratifiering utifran nationell, officiell demografisk statistik.

Panelmedlemmarna deltar i genomsnitt i 1-2 undersokningar per manad. En del malgrupper
erhaller dock fler inbjudningar om deltagande &n andra varfor Norstat har satt en maxgrans
om fem inbjudningar per manad. En inbjudan om deltagande, som alltid skickas per e-post,
innehaller ingen information om amnet da det kan paverka villigheten att delta och skapa en
bias i insamlad data. Historik om panelmedlemmars deltagande sparas for att 16pande se Gver
att kontrollsystemet fungerar.

1.4. Om datainsamlingen

Totalt gjordes utskick till 7633 individer, 2006 svarade vilket ger en svarsandel pa 26%.
Enligt underleverantdren Norstat dr 26% svarsfrekvens en “normal” siffra med tanke pa att
utskicket gjordes under julhelgen da manga ar bortresta eller pa annat sétt upptagna. Det
totala bortfallet uppgar till 5627 personer och av dessa har 4721 inte pabdrjat intervjun medan
906 har pabdrjat, men avbrutit. Underleverantdren Norstat bedomer att denna siffra ar ungefar
tre ganger hogre an vad som uppfattas som normalt. En mojlig forklaring kan vara att enkaten
ar relativt omfattande, dock inte sa omfattande att det kan forklara hela bortfallet av
paborjade, men ej fullféljda, enkater. En annan rimlig forklaring kan vara att enkaten har
uppfattats som ointressant for respondenter som inte intresserar sig for inképsbeslut, eller som
inte haft anledning att vara missnojda med sina inkop. Pa detta satt kan enkatens utformning
och innehall i sig utgjort ett extra filter som sorterat ut personer som faller utanfér studiens
egentliga malgrupp av missndjda konsumenter. Att de som svarat ar aktiva konsumenter och
deltar i hushallens kopbeslut framgar ocksa av resultatet fran del 1ll. Dar fragas vem i
hushallet som tar beslut om att kopa eller teckna avtal for studiens nio produktomraden (Q57).
For samtliga produktgrupper har som lagst 75% angivit att det ar “jag sjalv” eller “delar lika”.
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Verifikation av underliggande stratavariabler kon, alder och geografi har gjorts I6pande av de
svarande, av naturliga skal dock inte for icke-svarande. Yngre har generellt en lagre
svarsandel an aldre och darfor gjordes en bit in i féltperioden ett tillaggsurval riktat mot
aldersgruppen 18 till 30. | slutskedet av datainsamlingen och efter kontroll av svarsgruppens
demografi gjordes ytterligare ett tillaggsurval, den har gangen riktad mot gruppen 65-74 ar.

1.5. ”Stadning” av databasen

Eftersom detta & en webbpanelsunderskning finns inga ofullstandiga svar. Respondenter
som av nagon anledning inte velat/kunnat svara pa nagon fraga har haft att vélja mellan att
avsluta undersokningen eller att kryssa i det som ligger ndrmast. |1 kontrollen av indata
framkom dock att 19 respondenter fyllt i enkdten felaktigt. Orsaken kan vara en bugg i
programmeringen men det kan mer troligt bero pa att respondenten backat och &ndrat svaren
pa ett sadant satt att tankt svarssekvens brutits. Saval forskargruppen pa IDA som
Konsumentverkets personal testade webbenkatens olika svarssekvenser innan den lades ut till
panelen, och en programmeringsmiss borde da uppméarksammats. De respondenter som tagits
bort pa grund av felaktig svarssekvens ar: 32, 153, 242, 444, 667, 725, 731, 735, 1107, 1111,
1218, 1496, 1667, 1494, 1935, 2348, 2365, 2429 och 2436. Vid kontroll framkom ocksa att en
grupp respondenter svarat pa fragor som inte borde ingatt i deras svarssekvens. Av de som
angett “har varit rejilt missndjd” men “har inte klagat” har en storre grupp dven getts
mojlighet att svara pa fragor om beteendet i samband med klagomalet. Dessa svar har
raderats, dock forst efter det att riktigheten i respondentens 6vriga svar kontrollerats.

1.6. Om kodning, kodbok? och databas

For att utgora ett fullgott underlag for de olika omraden som Konsumentverket vill belysa
genom studien har databasen bearbetats och nya variabler har lagts till den ursprungliga
databas som leverades av Norstat. Gjorda kodningar och bearbetning presenteras i den
ordning som foljer databasens uppbyggnad.

Tillagda variabler (“name”) avseende de svarandes alder #r ”Alder” och ~Aldersgrupp”, den
senare bestar av sex aldersgrupper: 18-24, 25-34, 35-49, 50-64, 65-74 och 75-85, dvs samma
indelning som anvints i Konsumentverkets tidigare undersokningar. Svarsalternativet “vet
inte” 1 samtliga frdgor om informationssokning i del I (Q3-Q30) har kodats som”missing
value” d dessa kan likstillas med ofullstéindiga svar. Undersokningen innehaller ocksa 6ppna
alternativ och dessa har bearbetats pa tre olika satt: stangts efter undersokningens forsta del,
behallits 6ppna hela undersokningen igenom, och omkodats eller lagt till alternativ efter
undersokningens forsta 252 inkomna svar.

For de 252 forst inkomna svaren fanns alternativet “annat” for fraga: Q8, Q11, Q14, Q17,
Q20, Q23, Q26, Q29, Q31, Q40, Q42, Q43 och Q46. Samtliga inkomna svar pa dessa fragor,
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med undantag av Q31 och Q43, har omkodats frdn “annat” till passande stingt alternativ.
Avseende Q31 (om vilken instans respondenten skulle vanda sig till om det uppstar problem i
samband med koOp) har Oppet alternativ omkodats till “’sdljande foretag” vilket samtliga
respondenter som svarat “annat” hade skrivit. P4 samma grund omkodades Q43 (alternativ
”annat”) till “’via jurist/ombud”. Undersékningen innehaller ocksa tva fragor (Q35 och Q38)
som givit ett Oppet alternativ hela studien igenom. Har har alternativen till Q38 utdkats med
”minns inte” efter genomgéang av de forst inkomna svaren.

Likertskalan for Q41 1 tom 8 har kodats om sa att “instimmer inte alls” = 1 och ”instimmer
helt” = 5 samt alternativet “’ej relevant” har kodats som “missing value”. Pa detta sitt foljer
kodningen gangse praxis och det & mojligt att ta fram medel- och medianvérde.

Ovriga tillagda variabler terfinns sist i databasens variabellista. Variabeln ”Kommunal
konsumentvagledning” skiljer mellan kommuner som har, respektive inte har, kommunal
konsumentvagledare. Kodningen ar baserad pa information fran Konsumentverket (e-post
100209) och foljande kommuner ingér i materialet och har kodats “har ej kommunal
konsumentradgivning”: Danderyd, Hagfors, Habo, Horby, Leksand, Lidingd, Lilla Edet,
Nordmaling, Sjobo, Skurup, Timra, Taby, Vallentuna, Vaxholm, Vimmerby, Upplands-Bro,
Upplands-Vasby, Ystad, Orkelljunga och Osterdker. (I forteckningen dver kommuner som ej
erbjuder kommunal konsumentvégledare finns ocksa Bjurholm, Knivsta, Valdemarsvik,
Vindeln, Ydre och Arjang men dessa kommuner &r ej representerade bland de svarande).

Filtervariabeln ”Q33 2 3” (name) sorterar ut respondenter som varit i kontakt med en
(kommunal) konsumentvagledare men inte fatt svar pa sina fragor/varit missnojd. Har finns
ocksd summerade variabler ("SUM_Q3 1 8” osv) som lidgger samman angivna aktiva
alternativ pa informationssokningsfragorna i del 1. Med aktiva avses de alternativ dar
respondenten gjort nagot. Genom att addera dessa kan man skilja ut sarskilt aktiva
respondenter. | databasens avslutande del finns en filtervariabel (Q3 infointensiv”’ osv)
tillagd for respondenter som angivit fyra eller fler alternativ. Pa detta sétt har det varit mojligt
att jamfora aktiva informationssokare med inaktiva. Variabeln “stor” anger population i
hemorten, och slutligen har respondenternas geografi (besvarad som postnummer) omkodats
till I&n ("Laen”) och Nuts ("nuts”) region nivéa 2.
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2. Svarsgruppens demografi

2.1.

| tabell 2.1. nedan framgar svarsgruppens fordelning av man och kvinnor, uppdelat pa de sex
aldersgrupper som anvands i den har rapporten. Som framgar foljer ar férdelningen mellan
konen runt riksgenomsnittet 50/50. Fordelningen avseende alder avviker inte namnvart fran
Sveriges befolkningsdemografi, undantaget gruppen &ldre dn 65 ar som, trots extra riktat

utskick, har en undertéckning.

Tabell 2.1. Svarandes alder och kdnsfordelning

Svarsgruppens alder- och kénsfordelning

Ar du:
Man (%) | Kvinna (%) | Tomlt (%) | Hela riket %’

Aldersgrupp  18-24 107 (47) 119 (53) 226 (11) 13.2%

25-34 223 (51) 210 (49) 433 (22) 17.4%

35-49] 318 (50) 314 (50) 632 (32) 29.0%

50-64 282 (47) 317 (53) 599 (30) 27.0%

65-74 50 (53) 46 (48) 96 (5) 13.4%

75-85 2 (50) 2 (50) 4 (0) -

Totaltf 982 (49.3)| 1008 (50.7)] 1990 (100) 100 %

2.2. Svarsgruppens geografiska spridning

| tabell 2.2.1. nedan framgar geografisk fordelning av svarsgruppen i enlighet med den
europeiska standarden for regioner NUTS (Nomenklaturen for statistiska territoriella enheter).

Tabell 2.2.1 Svarsgruppen: geografisk indelning NUTS 2 region

Frekvens Procent

SE11: Stockholm] 452 22,7

SE12: Ostra Mellansverige 320 16,1
SE21: Smaland och 6arnal 175 8,8
SE22: Sydsverige 276 13,9

SE23: Véstsverige 416 20,9

SE31: Norra Mellansverige 169 8,5
SE32: Mellersta Norrland 30 15
SE33: Ovre Norrland 152 7.6
Totalt 1990 100,0

® Hamtat p& SCBs hemsida. Sveriges befolkning efter &lder och kon 31 december 2009. Personer under 18 &r
(1 1921 093 personer eller 21%) samt aldre an 74 &r (798 446 personer eller 8,5%) ej medraknade. Befolkningen

mellan 18 ar och 74 ar bestar av totalt 6 621 143 personer.
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Nedan redovisas svarsgruppens geografiska indelning avseende lan (tabell 2.2.2.) samt
respondenter boende i stader med fler innevanare an 100 000 (tabell 2.2.3.). Som framgar av
tabellen bor 586 respondenter i storre stader och foljaktligen bor 1404 respondenter i mindre
stader eller pa landsbhygden.

Tabell 2.2.2. Svarsgruppens geografiska
demografi: 1&n

Tabell 2.2.3. Svarsgruppens geografiska demografi:
>100 000 innevanare

Frekvens Procent Frekvens Procent
Stockholms lan 452 22,7 Goteborg 118 20,1
Uppsala lan 70 3,5 Helsingborg 30 51
Sodermanlands 54 2,7 Jonkdping 25 4,3
i lan Linkoping 39 6,7
Ostergétlands lan 88 4,4 Malmé 48 8.2
Jonképings lan 62 3,1 Norrképing 21 3.6
Kalmar lan 55 2,8 Stockholm 153 26,1
Gotlands lan 14 7 Umeal 28 4.8
Blekinge lan 28 1,4 Uppsala 58 9.9
Skane lan 248 12,5 Visteras 30 51
Hallands lan 50 25 Srebro 36 6,1
Vastra Gt‘)talar;gﬁ 366 18,4 Total 586 100,0
Varmlands lan 58 29
Orebro l&an 56 2,8
Vastmanlands lan 52 2,6
Dalarnas lan 57 29
Gavleborgs lan 54 2,7
Jamtlands lan 30 15
Vasterbottens lan 87 4,4
Norrbottens lan 65 3,3
Totalt] 1990 100,0

Totalt saknar 26 kommuner kommunal konsumentvédgledare (uppgifterna avser hosten 2009).
Av dessa ar tjugo representerade i den hdr undersékningen, och drygt 5 % av respondenterna
ar hemmahorande i en sddan kommun.

Tabell: 2.2.4: Tillgang till kommunal konsumentvégledare

Frekvens Procent

Finns inte 107 5,4
Finns| 1883 94,6
Totalt 1990 100,0]
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2.3.  Svarsgruppens ekonomi’

| tabell 2.3.1, framgar hushallens ekonomiska forutsattningar fordelat pa kvinnor och man.
Nagot fler kvinnor &n man (253 mot 181) aterfinns i hushall som tjanar mindre &n 300 000 kr
per ar. Likasa aterfinns nagot farre kvinnor i hushall med en sammanlagd inkomst av
700 000 kr per ar eller mer (113 mot 144). Om man istallet tittar pa hushallens
sammansattning uppdelat pa kvinnor och man framgar att fler kvinnor an man (76 mot 47) ar
ensamstaende med hemmavarande barn (tabell 2.3.2.). Ensamstaende &r ocksa nagot
overrepresenterade i svarsgruppen. Detta forhallande torde bidra till obalansen i hushallens
sammanlagda inkomst avseende kvinnor och man.

Tabell 2.3.1. Svarsgruppens ekonomiska situation uppdelat pa kvinnor och méan

Ar du:
Man (%)| Kvinna (%) Totalt (%)
Vad &r hushallets inkomst 0 — 100 000 kr, 40 (46) 47 (54) 87 (5)
o en -
per ar fore skatt? 40001 200000 ki] 53 (40)| 78 (60) 131 (8)
200 001 — 300 000 kr, 88 (41) 128 (59) 216 (13)
300 001 — 400 000 kr, 169 (60) 113 (40) 282 (17)
400 001 — 500 000 kr 115 (48) 123 (52) 238 (14)
500 001 — 600 000 kr, 150 (55) 123 (45) 273 (16)
600 001 — 700 000 kr, 105 (51) 100 (49) 205 (12)
700 001 — 800 000 kr, 67 (51) 65 (49) 132 (8)
800 001 kr eller mer 77 (62) 48 (38) 125 (7)
Totalt 864 825| 1689 (100)
Tabell 2.3.2. Hushallens sammanséttning uppdelat pa kvinnor och mén
Ar du: Hela giket
Man Kvinna| Totalt (%) %
Ensamstdende med 47 76 123 (6)
hemmavarande barn]
R 37%
Ensamstaende utan 266 251 517 (26)
hemmavarande barn]
Gift/'Sambo med 344 352 696 (35)
hemmavarande barn]
_ 63%
Gift/Sambo utan 325 329| 654 (33)
hemmavarande barn
Totalt 982 1008 1990 (100)

| tabell 2.3.3. pa nasta sida redogors for hushallens ekonomiska situation uppdelat per
aldersgrupp. Dér kan utlasas att nastan halften (40 av 87) av hushallen med lagst sammanlagd

* De respondenter som angett att de inte vill svara pd frigan om hushallens totala inkomst ingdr inte i
berdkningsunderlaget
> Siffrorna 4r hamtade p& SCBs hemsida och avser uppdelning mellan ensamstdende och gifta/sambos for 2009.

18



inkomst aterfinns i gruppen 18 till 24 ar. Denna siffra kan tolkas som representerande unga
personer som nyligen flyttat hemifran, troligen studerande. Gruppen studerande ar troligen
ocksa representerad i dldersgruppen 25 till 34 ar.

Tabell 2.3.3. Svarsgruppens ekonomiska situation uppdelat pa aldersgrupper

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74] 75-85| Totalt (%)
0 — 100 000 kr 40 34 7 4 2 0 87 (5)
100 001 — 200 000 kr 22 34 21 46 7 1 131 (8)
200 001 — 300 000 kr| 24 54 59 67 12 0 216 (13)
300 001 — 400 000 kr| 20 79 76 79 26 2 282 (17)
400 001 — 500 000 kr| 7 47 88 81 14 1 238 (14)
500 001 — 600 000 kr| 5 51 116 93 8 0 273 (16)
600 001 — 700 000 kr| 6 46 82 64 0 205 (12)
700 001 — 800 000 kr 3 14 56 50 0 132 (8)
800 001 kr eller mer, 5 15 52 51 ol 125(7)
Totalt 132 374 557 535 87 4| 1689 (100)

2.4. Harkomst®

Av svarsgruppen har totalt 136 personer angett ”fodd utanfor Sverige” och 45 att man ar fodd
i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar. Totalt utgor gruppen med utlandsk harkomst knappt
10 % av respondenterna, och med en relativt jamn fordelning mellan kvinnor och mén. |
befolkningsstatistiken ar siffran avsevart hogre men da ingar ocksa personer yngre an 18 ar,
man kan darmed inte utldsa om gruppen &r underrepresenterad eller ej. | tabell 2.4.2. pa nasta
sida framgar harkomst i forhallande till aldersgrupp.

Tabell 2.4.1. Svarsgruppens harkomst uppdelat pa kvinnor och mén

Ar du: Hérkoms7t
Man Kvinna| Totalt (%) riket (%)
Fodd utanfér Sverige 75 61| 136 (6.9) 14.3 %
Fodd i Sverige med tva utrikes fodda 23 22 45 (2.3) 18.6 %
foraldrar|
Fodd i Sverige med en utrikes och en 66 69| 135(6.9) i
inrikes fodd foralder
Fodd i Sverige med tva inrikes fodda 805 844] 1649 (83.9) )
foraldrar|
Totalt 969 996( 1965 (100)

® De respondenter som inte angett harkomst ingdr inte i berakningsunderlaget
" Siffrorna 4r hamtade frdn SCBs hemsida och befolkningsstatistiken i sammandrag per den 31 dec 2009.
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Tabell 2.4.2. Svarsgruppens harkomst fordelat pa aldersgrupp

Aldersgrupp
18-24|25-34|35-49|50-64|65-74| 75-85| Totalt
Fodd utanfor Sverige 15| 22| 40| 49 10 0] 136

Fodd i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar 7 7 21 10 45
Fodd i Sverige med en utrikes och en inrikes fodd forélder] 26 43| 42| 24 135

0

0
Fodd i Sverige med tva inrikes fodda foraldrar] 170 354| 526| 509 86 4] 1649
Totalt] 218| 426 629| 592 96 4 1965

De éldsta respondenterna med en eller tva utrikes fodda foraldrar aterfinns i gruppen 50 till
64 ar Andelen utlandsfodda ligger mellan 5 och 10 % inom respektive aldersgrupp.

2.5. Funktionsnedséttning®

Med funktionsnedséttning avses langvarig sjukdom, besvér efter olycksfall, nagon nedsatt
funktion eller annat langvarigt halsoproblem. Da denna grupp &r sarskilt intressant for
uppdragsgivaren presenteras hadr svarsgruppens funktionsnedséttning och dess (negativa)
inverkan pa respondenternas dagliga sysselsattningar med avseende pa samtliga demografiska
variabler (alder, kon, hushallets sammansattning, hushallens totala inkomst, harkomst samt
utbildningsniva).

2.5.1. Funktionsnedsattning: aldersgrupp

Av tabell 2.5.1.1. framgar att den storsta gruppen med funktionsnedséttning aterfinns i
aldersgruppen 50 till 64 ar. Det ar ocksa i denna grupp som funktionsnedséttning har storst
inverkan pa vardagen. For de yngre aldergrupperna som angett funktionsnedsattning ar den
negativa inverkan pa vardagen mindre utbredd.

Tabell 2.5.1.1. Funktionsnedsattning fordelat pa aldersgrupp

Har du nagon langvarig sjukdom, besvar efter
olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller annat
langvarigt halsoproblem?
Ja (%) Nej (%) Totalt (%)
18-24 41 (19) 178 (81) 219 (11)
25-34 69 (16) 360 (94) 429 (22)
35-49| 108 (17) 520 (87) 628 (32)
50-64 179 (30) 416 (70) 595 (30)
65-74 25 (26) 71 (74) 96 (5)
75-85 1(25) 3 (75) 4 (0)
Totalt 423(22) 1548 (78)] 1971 (100)

8 De respondenter som svarat vet ej” pa frigan om man hindras i sin vardagliga sysselsattning finns inte med i
berékningsunderlaget.
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Tabell 2.5.1.2. Funktionsnedsattningens inverkan pa vardagen fordelat pa aldersgrupp

Hindras du av detta besvar i dina vardagliga sysselsattningar?

Ja, i hog grad (%)|Ja, i nAgon man (%) | Nej, inte alls (%) Totalt (%)
18-24 5(12.5) 25 (62.5) 10 (25)| 40 (10)
25-34 9 (13.4) 33 (49.3) 25 (37.3)| 67 (16)
35-49| 30 (27.8) 48 (44.4) 30 (27.8)| 108 (26)
50-64 62 (35) 84 (47.5) 31 (17.5)| 177 (42)
65-74 2 (8) 12 (48) 11 (44) 25 (6)
74-85 0 (0) 1 (100) 0 (0) 1(0)
Totalt 108 (26) 203 (48) 107 (26)[418 (100)

2.5.2. Funktionsnedsattning: kvinnor och méan

Av tabell 2.5.2.1. och 2.5.2.2. framgar att kvinnor i hogre utstrackning &n man anger en
funktionsnedséttning. 30 % av kvinnorna och 19 % av mannen hindras i hog grad av sin
funktionsnedséttning i de vardagliga sysslorna.

Tabell 2.5.2.1 Funktionsnedsattning fordelat pa kvinnor och méan

Har du nagon langvarig sjukdom,
besvar efter olycksfall, nAgon
nedsatt funktion eller annat
langvarigt halsoproblem?

Ja (%) Nej (%)| Totalt (%)

Man 173 (18) 800 (82)| 973 (49)
Kvinna 250 (25) 748 (75)| 998 (51)
Totalt 423 (22) 1548 (78)| 1971 (100)

Tabell 2.5.2.2 Funktionsnedsattningen inverkan pa vardagen fordelat pd kvinnor och man

Hindras du av detta besvar i dina vardagliga sysselsattningar?
Ja, i hog grad Ja, i ndgon man Nej, inte alls|  Totalt (%)
Man 33 (19) 85 (49) 54 (32) 172 (41)
Kvinna| 75 (30) 118 (48) 53 (22) 246 (59)
Totalt 108 (26) 203 (48) 107 (26) 418 (100)

| tabellerna pa féljande sidor kan utlasas att ensamstaende ligger ndgot Gver svarsgruppens
snitt pa 22 % medan gifta och sambos med hemmavarande barn ligger ndgot under. Bland
svarande som angivit stora besvar i vardagslivet ligger saval ensamstaende som gifta/sambos
med hemmavarande barn 6ver genomsnittet vilket aven det forefaller rimligt. Har man inga
barn hemma att ansvara for ar det enklare att anpassa vardagen. Bland respondenterna som
angett besvar ligger ocksa den nast lagsta inkomstgruppen klart dver genomsnittet. (Den
lagsta inkomstgruppen innehaller studenter vilket forklarar den laga andelen med besvar.)
Avseende utbildningsniva finns ocksa skillnader mellan grupperna, de med endast grundskola
ligger noterbart Gver snittet. Da svarsgruppen innehaller unga (friska) personer som inte
hunnit avsluta gymnasiet sa kan andelen med lag utbildningsniva och besvar bland de éldre
svarsgrupperna vara annu hogre.
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2.5.3.

Tabell 2.5.3.1. Funktionsnedséttning fordelat pa hushallets sammansattning

Funktionsnedsattning: hushallets sammanséattning

Har du nagon langvarig sjukdom, besvar
efter olycksfall, nAgon nedsatt funktion eller

annat langvarigt halsoproblem?

Ja (%) Nej (%)| Totalt (%)

Ensamstdende med hemmavarande barn 31 (26) 90 (74) 121(6)
Ensamstdende utan hemmavarande barn 134 (26) 376 (74) 510 (26)
Gift'Sambo med hemmavarande barn 105 (15) 586 (85) 691 (35)
Gift/Sambo utan hemmavarande barn 153 (23) 496 (77) 649 (33)
Totalt 423 (22) 1548 (78)| 1971 (100)

Tabell 2.5.3.2. Funktionsnedséattningens inverkan i vardagen: hushallets sammanséttning

Totalt (%)

Hindras du av detta besvar i dina vardagliga

sysselsattningar?

Ja, i hog grad (%)| Ja, i nAgon man (%)| Nej, inte alls (%)

Ensamstdende med 9 (30) 15 (50) 6 (20)
hemmavarande barnj

Ensamstdende utan 32 (24) 66 (50) 34 (26)
hemmavarande barnj

Gift/Sambo med 30 (29) 50 (48) 23 (23)
hemmavarande barnj

Gift/Sambo utan 37 (24) 72 (47) 44 (29)
hemmavarande barn

Totalt 108 (26) 203 (48) 107 (26)

30 (7)
132 (32)
103 (25)

153 (36)

418 (100)

2.5.4.

Tabell 2.5.4.1. Funktionsnedséattning fordelat pa hushallens totala inkomst

Funktionsnedséttning: hushallens totala inkomst®

Har du nagon langvarig sjukdom, besvar efter

olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller annat

langvarigt halsoproblem?
Ja (%) Nej (%)| Totalt (%)
0 — 100 000 kr 17 (20) 67 (80) 84 (5)
100 001 — 200 000 k| 55 (43) 73667 128(8)
200 001 — 300 000 kr 61 (29) 152 (71)| 213 (13)
300 001 — 400 000 kr 47 (17) 233(83)| 280 (17)
400 001 — 500 000 kr 70 (29) 167 (71)| 237 (14)
500 001 — 600 000 kr 48 (18) 222 (82)| 270 (16)
600 001 — 700 000 kr 28 (14) 177 (86)] 205 (12)
700 001 — 800 000 kr 18 (14) 114 (86)] 132 (8)
800 001 kr eller mer| 8 (6) 117 (94) 125 (7)
Totalt 352(21) 1322 (79)| 1674 (100)
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Tabell 2.5.4.2. Funktionsnedsattningens inverkan i vardagen fordelat pa inkomst

Totalt (%)

Hindras du av detta besvér i dina vardagliga

sysselséttningar?

Ja, i hog grad (%)] Ja, i nAgon man (%)| Nej, inte alls (%)

0 — 100 000 kr 3(19) 8 (50) 5 (311)

100 001 — 200 000 kr 24 (44) 22 (40) 9 (16)
200 001 — 300 000 kr| 17 (28) 27 (44) 17 (28)
300 001 — 400 000 kr| 12 (26) 21 (45) 14 (30)
400 001 — 500 000 kr 17 (25) 35 (51) 16 (24)
500 001 — 600 000 kr| 8 (17) 26 (54) 14 (29)
600 001 — 700 000 kr| 6 (22) 13 (48) 8 (30)
700 001 — 800 000 kr| 5(28) 7 (39) 6 (33)
800 001 kr eller mer| 0 3 (38) 5 (62)
Totalt] 92 (26) 162 (47) 94 (27)

16 (5)

55 (16)
61 (18)
47 (12)
68 (20)
48 (14)
27 (8)

18 (5)

8 (2)

348 (100)

2.5.5. Funktionsnedséttning: harkomst®
Tabell 2.5.5.1. Funktionsnedsattning fordelat pa harkomst
Har du nagon langvarig sjukdom, besvér
efter olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller
annat langvarigt halsoproblem?
Ja (%) Nej (%) Totalt (%)
Fodd utanfor Sverige 36 (27) 98 (73) 134 (7)
Fodd i Sverige med tva utrikes fodda 8 (18) 37 (82) 45 (2)
foraldrar
Fodd i Sverige med en utrikes och en 25 (19) 107 (81) 132 (7)
inrikes fodd foralder
Fodd i Sverige med tva inrikes foddal 352 (21) 1287 (79) 1639 (84)
foraldrar
Totalt] 421 (22) 1529 (78)] 1950 (100)

Tabell 2.5.5.2. Funktionsnedsattningens inverkan i vardagen fordelat pa harkomst

Hindras du av detta besvér i dina vardagliga
sysselsattningar?

Ja, i hog grad (%)

Totalt (%)

Fodd utanfor Sverige

Fodd i Sverige med tva utrikes
fodda foraldrar

Fodd i Sverige med en utrikes
och en inrikes fédd foralder

Fodd i Sverige med tva inrikes
fodda foraldrar,

Totalt

Ja, i ndgon man (%)| Nej, inte alls (%)

10 (28) 15 (42) 11 (30)
2 (25) 5 (62) 1(13)

7 (29) 11 (46) 6 (25)
89 (26) 170 (49) 89 (26)
108 (30) 201 (48) 107 (26)

36 (9)
8(2)

24 (6)

348 (83)

416 (100)

19 De respondenter som inte svarat p& harkomst ingdr inte i berakningsunderlaget
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2.5.6. Funktionsnedséttning: utbildningsniva

Tabell 2.5.6.1. Funktionsnedsattning fordelat p& utbildningsniva

Har du nagon langvarig sjukdom, besvar efter

olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller annat

l&ngvarigt halsoproblem?
Ja (%) Nej (%) Totalt (%)
Grundskola eller motsvarande 48 (30) 109 (70) 157 (8)
Gymnasieskola eller motsvarande 201 (25) 611 (75) 812 (42)
Universitet eller hdgskola 127 (16) 682 (84) 809 (41)
Annan eftergymnasial utbildning 44 (24) 136 (36) 180 (9)
Totalt 420 (21) 1538 (79)] 1958 (100)

Tabell 2.5.6.2. Funktionsnedséttningens inverkan i vardagen fordelat pa utbildningsniva

Hindras du av detta besvér i dina vardagliga
sysselsattningar?

Ja, i hog grad (%)] Ja, i nAgon man (%)| Nej, inte alls (%)| Totalt (%)

Grundskola eller motsvarande 17 (35) 24 (50) 7 (15)] 48(12)
Gymnasieskola eller motsvarande 52 (26) 101 (51) 45 (23)| 198 (48)
Universitet eller hdgskolal 27 (22) 55 (44) 43 (34)| 125 (30)

Annan eftergymnasial utbildning 12 (27) 21 (45) 11 (25)| 44 (10)
Totalt 108 (26) 201 (48) 106 (26)|415 (100)

2.6. HOoOgsta utbildningsniva

Tabell 2.6.1. Hogsta utbildningsniva fordelat pd kvinnor och man

Ar du: Hela riket %"
Man (%)| Kvinna (%) Totalt (%)| Totalt] Man| Kvinna]
Grundskola eller motsvarande 84 (52) 76 (48) 160 (8) - - -
Gymnasieskola eller] 447 (54) 371 (46) 818 (41)] 44 %| 53 %| 47 %
motsvarande
Universitet eller Hogskola] 365 (45) 448 (55) 813 (41)
. _— >32 ol 46 % | 54 %
Annan eftergymnasial utbildning 78 (43) 104 (57) 182 (9)
Totalt] 974 (49) 999 (51) 1973 (100)

Av tabell 2.6.1 framgar att svarsgruppen ar nagot mer valutbildad an befolkningen i Gvrigt
men jamforelsestatistiken inkluderar aldersgruppen 16-17 ar vilket omdjliggor en direkt
jamforelse. Fordelningen mellan konen foljer riket i ovrigt, dock med en liten
Overrepresentation inom gruppen hogutbildade kvinnor.

' De respondenter som angivit “vill inte svara” avseende hdgsta utbildningsnivd ingdr inte i
berékningsunderlaget.

12 Siffrorna 4r hamtade fr&n SCB:s hemsida och redovisar utbildningsnivan fér Sveriges befolkning mellan 16-74
ar, 2009.
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2.7. Ansvarsfordelning for hushallets konsumtion

| tabell 2.7. redovisas vem i respondentens hushall som i huvudsak tar beslut om att kopa eller
teckna avtal for de nio produktgrupper som undersokningens férsta del behandlar.
Genomgéende har overvigande delen av svarsgruppen svarat ’jag sjalv” eller “delar lika” pa
alla produktgrupper. Tandl&kare/hygienist uppvisar hogst svarsfrekvens pa ”jag sjalv”’ och
semesterresa har den hogsta svarsfrekvensen “delar lika”. Separata korningar som inkluderar
variabeln kvinnor/mén visar att det inte skiljer mellan konen, det &r alltsa inte ’bara kvinnor”
som har fyllt i "make/maka” pa t ex "’bil eller motorcykelreparation” eller “elavtal”. Tvartom
visar dessa korningar att svarsgruppen Overvdgande ar jamlik i sitt beslutsfattande inom

hushéllet.

Tabell 2.7. Vem i hushallet tar i huvudsak beslut om att képa eller teckna avtal

Jag sjalv|Make/make Delar lika Annan

/sambo
Abonnemang for 1085 247 581 77
telefoni-, Internet eller| (54,5%) (12,4%) (29,2%) (3,9%)

TV

Forsakringar, 1011 208 678 93
(50,8%) (10,5%) (34,1%) (4,7%)
Banktjanster, 1040 124 764 62
(52,3%) (6,2%) (38,4%) (3,1%)
Elavtall 1027 273 546 144
(51,6%) (13,7%) (27,4%) (7,2%)
Semesterresaj 761 109 1053 67
(38,2%) (5,5%) (52,9%) (3,4%)
Bil eller motorcykel- 1030 358 485 117
reparation| (51,8%) (18%) (24,4%) (5,9%)
Tandlékare eller| 1150 41 749 50
tandhygienist (57,8%) (2,1%) (37,6%) (2,5%)
Hantverkare(boende) 815 183 850 142
(41%) (9,2%) (42,7%) (7,1%)

Svarsgruppen harror ur en webbpanel som i sig ar telefonrekryterad i enlighet med ett
slumpmassigt urvalsforfarande representativt for Sveriges befolkningsdemografi. Trots det
finns anledning att fundera om de svarande ar representativa avseende fragor som den har.
Tabellen ovan indikerar att de svarande troligen dr mer “aktiva” och “beslutsmissiga”

konsumenter an befolkningen i évrigt.
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3.  Om konsumentskydd och konsumentfragor

3.1. Informationskanaler fér konsumentfragor®

| tabell 3.1.1. redovisas de olika kanaler som kvinnor och mén anvander for att soka
information om sina réttigheter och skyldigheter som konsumenter. Det &r ingen storre
skillnad pa totalt antal ifyllda svar mellan kvinnor och méan (flera alternativ kunde véljas) och
med tva undantag ar det heller inga stora skillnader mellan grupperna avseende de olika
svarsalternativen. Knappt 25 % fler mén &n kvinnor har kryssat for “konsumentverket” och
31 % fler kvinnor (31 %) har angivit ”sldkt och vénner”.

Tabell 3.1.1. Informationskanaler for konsumentfragor avseende kvinnor och man

Man Kvinna| Totalt (%)
Fran foretag/butik 320 383 703 (37)
Fran slakt och vanner 290 380 670 (35)
Media i form av tidningar/radio/tv 200 242 442 (23)
Kommunens webbplats 86 77 163 (8)
Konsumentvagledning — kontakt via besok, telefon, e-post 182 186 368 (19)
Konsumentverket 342 274 616 (32)
Surfar pa Internet 639 566 1205 (63)
Bibliotek 27 21 48 (2)
Kénner sjalv till vilka rattigheter och skyldigheter jag har 187 167 354 (18)
Jag har aldrig behovt den informationen 117 141 258 (14)
Totalt antal svarande respondenter 944 966 1910

| en separat korning (redovisas ej har) framgar att totalt 333 respondenter (17 %) angett att de
anvander fyra eller fler informationskanaler Denna siffra pa aktivt informationssokande kan
jamforas med de 612 svar (32 % forutsatt att ingen respondent kryssat i bada) som de tva sista
alternativen fatt tillsammans.

Pa nasta sida redovisas informationskanalerna avseende aldersgrupp. Det &r inga stora
skillnader &ven om de yngsta forefaller minst bendgna att séka information fran de tre
offentliga kallorna: kommunens webbplats, konsumentvédgledningen och konsumentverket.
Dessa tre informationskanaler har tillsammans fatt 90 svar i gruppen 18 till 24 ar vilket
motsvarar knappt 44 %. Detta kan jamforas med 239 svar fran aldersgruppen 25 till 34 ar
(58 %) 381 svar fran aldersgruppen 35 till 49 ar (62 %), 368 svar fran aldersgruppen 50 till 64
ar (63 %). och 69 svar fran aldersgrupperna 65 ar och aldre (70 %). Den yngsta gruppen har
varit mer bendgen att fraga “véanner och bekanta” (58 %) och ”surfa” (67 %). De yngsta &ar

13 Respondenter (80) som angivit “vet ¢j” pa frigan om vilka informationskanaler som anvinds for att soka
information i konsumentfragor ingar inte i berakningsunderlaget
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dock inte ensamma om att anvanda Internet. Ingen aldersgrupp ligger under 40 % och i topp
aterfinns aldersgruppen 25-34 ar med 71 %.

Tabell 3.1.2. Informationskanaler for konsumentfragor avseende aldersgrupp

Aldersgrupp
18-24(25-34|35-49|50-64|65-74|75-85| Totalt|
a Fran foretag/butik 69| 154 229| 216 35 0 703

34%| 37%| 38%| 37%| 37%

Fran slakt och vanner | 119| 196 192| 142 21 0 670]
58%| 47%| 31%| 24%| 22%

Media i form av tidningar/radio/tv 36| 73| 127 167 38 1| 442
18%| 18%| 21%| 29%| 40%| 25%

Kommunens webbplats 8l 27 64| 54 10 o 163
4%| 6%| 10%| 9%| 10%

Konsumentvagledning — kontakt via besdok, telefon, e-post 24] 61| 119| 137 27 0| 368
12%| 15%)| 19%] 23% | 28%

Konsumentverket 58| 151| 198 177 31 1 616
28%| 37%| 32%]| 30%| 33%| 25%

Surfar pd Internet | 137| 295| 409| 323 39 2| 1205
67%| 71%| 67%| 55%| 41%| 50%

Bibliotek 3 8 14| 17 6 0 48
1%| 2%| 2%| 3%| 6%

Kéanner sjalv till vilka rattigheter och skyldigheter jag har 33] 75| 112 109 22 3| 354
16%| 18%)| 18%)| 19%| 23%| 75%

Jag har aldrig behovt den informationen 40| 56| 67| 84| 11 0| 258
19%| 13%| 11%| 14%)| 12%

Totalt antal svarande respondenter | 205 413| 611| 582 95 4 1910]

Den minst attraktiva informationskanalen &r biblioteket och den mest anvdnda &r Internet.
Vad som avses med bibliotek &r dock inte sjalvklart varfor svaren inte ska tolkas som att
biblioteket spelat ut sin roll som informationsspridare. Manga (alla?) bibliotek erbjuder
Internetsurfning och for konsumenter som inte har tillgang till Internet hemma utgor
biblioteket ett kostnadsfritt alternativ. Likasa kan besokarna ta del av dagspress och fackpress.
Sammantaget erbjuder biblioteket informationskanaler som i sig har hdg anvandning i
svarsgruppen. Det ar ett rimligt antagande att de ur webbpanelen som deltagit i studien i hogre
utstrackning an befolkningen i stort har tillgang till Internet hemma.
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3.2. Vilken instans vander sig konsumenter till vid problem

| tabell 3.2.1. framgar vilken instans som respondenterna i forsta hand skulle vanda sig till om
det uppstar problem i samband med ett kop av en vara eller tjanst. Har ligger
Konsumentverket och Allméanna reklamationsndmnden i topp med mer dn 20 % av
respondenterna. Noterbart &r dock att hela 18.3 % anger att de inte vet.

Tabell 3.2.1. Vilken instans vander sig man till vid problem

Frekvens Procent

Konsumentverket| 425 21,4

Konsumentombudsmannen 286 14,4

Konsumentvagledningen 357 17,9

Kommunen 31 1,6

Allmanna 468 23,5
reklamationsnamnden|

Jurist 49 2,5

Konsumentférening| 6 3

Vet inte 364 18,3

Saljande foretag] 4 2

Total 1990 100,0

| tabell 3.2.2. framgar att det inte &r nagra stora skillnader i hur konsumenter med olika
utbildningsniva véljer att ga vidare om det uppstar problem. Den procentuella fordelningen pa
olika instanser avseende utbildningsnivda avviker inte anmarkningsvart  fran
genomsnittsvardena givet svarsgruppernas inbordes storlek.

Tabell 3.2.2 Vilken instans vander sig man till vid problem: utbildningsniva

Vilken ar din hogsta avslutade utbildning?™*
Grundskola] Gymnasieskola

eller eller Annan

motsvarande motsvarande| Universitet eller| eftergymnasial
(%) (%) Hogskola (%)|  utbildning (%)| Totalt (%)
Konsumentverket] 31 (20) 194 (24) 165 (20.3) 32 (18)] 422 (21)
Konsumentombudsmannenj 23 (15) 122 (15) 115 (14.2) 25 (14) 285 (14)
Konsumentvagledningen 21 (13) 134 (16.5) 157 (19) 42 (23)] 354 (18)
Kommunen] 1(0) 8 (1) 18 (2) 3(1.5) 30 (2)
Allmanna] 37 (23) 175 (21) 203 (25) 51 (28)] 466 (24)

reklamationsndmnden|

Jurist] 8 (5) 11 (1) 27 (3.1) 3(1.5) 49 (2.5)
Konsumentférening] 0 2 (.025) 3(.3) 1(.5) 6 (.3)
Vet inte 39 (24) 170 (21) 124 (15) 24 (13)] 357 (18)
Séljande foretag 0 2 (.025) 1(1) 1(.5) 4(.2)
Totalt 160 (8) 818 (42) 813 (41) 182 (9)| 1973 (100)

4 De respondenter som angett “vill inte svara” ingdr inte i beridkningsunderlaget
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Tittar man istéllet pa de olika aldersgrupperna sa framtréader en del variation. Néstan 40 % av
den yngsta gruppen och 31 % av gruppen 25 till 34 ar skulle vanda sig till Konsumentverket
vilket &r avsevart hogre an medelvardet pa 21,4 % (se tabell 3.2.1.). Ju éldre respondent, desto
mer sannolikt ar det att man valjer att vanda sig till ndgon av de mer “precisa” instanserna:
Allmanna Reklamationsndmnden, Konsumentvagledningen eller Konsumentombudsmannen.
Den yngsta gruppen dr ocksd Overrepresenterad 1 alternativet vet inte” och de dldre
foljaktligen underrepresenterade. Sammantaget forefaller det rimligt att tolka en tendens dar
respondenterna med stigande alder, och darmed mer erfarenhet, ocksa blir mer kunniga om

lampligheten i olika instanser.

Tabell 3.2.3 Vilken instans vander sig man till vid problem: aldersgrupp

Aldersgrupp
18-24 (%)| 25-34(%)| 35-49(%)| 50-64(%)| 65-74(%)| 75-85(%) Totalt
Konsumentverket| 90 (40)| 135(31)[118(18.5)| 77 (13) 5(5) 0 425
Konsumentombudsmannen 22 (10)] 53 (12)] 106 (17)| 93 (15.5)] 12 (12.5) 0 286
Konsumentvagledningen 11 (5)| 46 (11)] 123 (19)| 149 (25) 26 (27) 2 (50) 357
Kommunen 0 4 (1) 12 (2) 12 (2) 3(3) 0 31
Allmanna] 28 (12)] 99 (23)| 143 (23)| 163 (27)] 33(34.5) 2 (50) 468

reklamationsndamnden]

Jurist] 6(3) 6(14)] 9(5) 23 (4) 5 (5) 0 49
Konsumentférening| 1(0) 1(0) 3 (.5) 1 0 0 6
Vet inte 68 (30)| 89 (20.6)| 115 (18)| 80 (13.5)| 12 (12.5) 0 364
Séljande foretag 0 0 3 (.5) 1 0 0 4
Totalt] 226 (100)|433 (100)|632 (100)[599 (100)] 96 (100) 4 (100)( 1990 (100)

3.3.  Respondenterna om konsumentvagledning

3.3.1. Kannedom om kommunala konsumentvéagledare

| svarsgruppen anger totalt 1025 respondenter att det finns kommunal konsumentvagledare i
hemkommunen och av dessa har drygt 17 % varit i kontakt med densamma. Vid en
kontrollkorning (se tabell 3.3.1.2.) visar det sig att sex av dessa har ”fel”. Denna avvikelse
kan bero pa flera olika saker, t ex att man vant sig till en narliggande kommuns radgivning, att
man flyttat eller att man inte kan skilja mellan kommunal konsumentradgivning och andra
radgivande instanser. | tabell 3.3.1.1. pa nasta sida redovisas respondenternas kannedom om
den lokala konsumentradgivaren fordelat pa aldersgrupp. | snitt ar det 43,5 % som inte kanner
till om det finns kommunal konsumentradgivning eller ej. Ocksa har ar gruppen 18 till 24 ar
overrepresenterad da nastan 70 % angett det har alternativet. 99 respondenter anger att det inte
finns konsumentvéagledning i hemkommunen. Totalt ingar 107 respondenter (5.3 %) som
saknar konsumentvégledning i studien. I tabell 3.3.1.2. pa nasta sida framgar hur kdnnedomen
om kommunal konsumentvéagledare dverensstammer (eller inte) med faktiska forhallanden.
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Tabell 3.3.1.1. Kdnnedom om kommunal konsumentvagledare fordelat pa aldersgrupp

Finns det konsumentvagledning i kommunen dar du bor?

Ja, jag har redan| Ja, men har inte

varit i kontakt varit i kontakt
med dem (%) med dem (%) Nej (%) Vet ej (%)| Totalt (%)
Aldersgrupp  18-24 4 (1.5) 56 (25) 8 (3.5) 158 (70)| 226 (100)
25-34 19 (4) 135 (31) 20 (5) 259 (60)| 433 (100)
35-49| 70 (11) 268 (42.5) 32 (5) 262 (41.5)| 632 (100)
50-64 70 (12) 322 (54) 36 (6) 171 (28)|] 599 (100)
65-74 16 (17) 61 (63) 3(3) 16 (17)| 96 (100)
75-85 0 4 (100) 0 0 4 (100)
Totalt 179 (9) 846 (42.5) 99 (5) 866 (43.5)| 1990 (100)

Tabell 3.3.1.2. Kdnnedom om kommunal konsumentvagledare i relation till faktiska forhallanden

Finns Konsumentvagledning
Finns inte Finns Total (%)
Ja, jag har redan varit i kontakt med dem 6 (.3) 173 (8.7) 179 (9)
Ja, men har inte varit i kontakt med dem 31 (1.5)|] 815(40.9) 846 (42.5)
Nej 22 (1.1) 77 (3.8) 99 (5)
Vet ej 48 (2.4)| 818 (41.1)] 866 (43.5)
Total 107 (5.3)] 1883 (94.5)] 1990 (100)

| tabell 3.3.1.2. framgar att av de 1025 (179+846) respondenter som angett att det finns
konsumentradgivare i hemkommunen s& har 37 (6+31) misstagit sig. Inte heller denna
avvikelse behdver betyda nagot sarskilt, personer kan ha flyttat eller tagit miste mellan olika
radgivande instanser. Mer anmarkningsvart ar att 895 (77+818) respondenter, d.v.s. 45 % av
hela svarsgruppen och 48 % av de som bor i kommuner med kommunal konsumentradgivning
anger att det “finns inte” eller att de “inte vet”. Detta resultat kan tolkas som att den
kommunala konsumentvagledningen inte framgangsrikt natt ut med information om sin
verksambhet.

3.3.2. Erfarenheter av kommunala konsumentvagledare

Av de 179 respondenter som angett att de varit kontakt med en kommunal
konsumentvagledare dr majoriteten, 78.1 %, nojda med det mottagande de fatt. Tittar man pa
fordelningen avseende alder avviker ingen grupp fran medelvérdet. De avvikelser som finns
harror ur svarsgruppens litenhet (25 % missnojda i aldersgruppen 18-24).
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Tabell 3.3.2.1. Erfarenhet av kommunal konsumentvagledning: &ldersgrupp

Kunde konsumentviagledaren svara pé dina fragor sa du blev
nojd?
Ja och jag ar Ja men jag ar
ndjd med svaret missnoéjd med
(%) svaret (%) Nej (%) Vet inte (%) Total (%)
Aldersgrupp  18-24 3 (75) 1(25) 0 0 4 (100)
25-34 15 (79) 4 (21) 0 0 19 (100)
35-49 52 (74) 8 (11.5) 9 (13) 1(1.5) 70 (100)
50-64 57 (81) 9 (13) 2(3) 2(3) 70 (100)
65-74 13 (81.5) 2 (12.5) 1 (6) 0 16 (100)
Total 140 (78.1) 24 (13.5)| 12 (6.7) 3(1.7) 179 (100)

| tabellerna 3.3.2.2. — 3.3.2.4. redogors for olika demografiska gruppers erfarenhet av sin
kommunala konsumentvagledare. | snitt ar 78.1 % noéjda med den radgivning de fatt och dessa
siffror aterspeglas i fordelningen inom gruppen som angett funktionsnedsattning. Gruppen
som i hog grad paverkas i vardagen av sin funktionsnedsattning forefaller mer néjda an évriga
med sin kontakt med konsumentvégledare. Populationen ar dock for liten for att séga om detta
ar en tendens eller ej. Detsamma kan sdgas om fordelningen avseende utbildningsniva.
Respondenter med lagst utbildning har samtliga varit ndjda med sin kontakt med den
kommunala konsumentvagledaren men aven har ar populationen for liten for att sdga nagot
ytterligare. Daremot forefaller det rimligt att vdanda pa resonemanget och pasta att nar
formodat “svaga” konsumenter — med lag utbildningsniva eller funktionsnedsattning —
kommer i kontakt med den lokala konsumentvagledaren sa far de ocksd den hjalp som
efterfragas.

Tabell 3.3.2.2. Erfarenhet av kommunal konsumentvagledning: svarande med funktionsnedsattning

Kunde konsumentvagledaren svara pa dina fragor sa du blev njd?

Ja men jag &r

Ja och jag ar nojd

missno6jd med

med svaret (%) svaret (%) Nej (%)| Vetinte (%) Totalt (%)

Angett funktions- Ja 45 (79) 9 (16) 3(5) 0 57 (100)
nedsattning e 94 (78) 15 (12) 9(7.5) 325)| 121 (100)
Total 139 (78.1) 24 (13.5) 12 (6.7) 3(1.7) 178 (100)
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Tabell 3.3.2.3. Erfarenhet av kommunal konsumentvagledning: grad av funktionsnedsattning

Hindras du av detta besvér i dina Kunde konsumentvagledaren svara pa dina fragor sa du
vardagliga sysselsattningar blev njd?
Ja och jag ar n6jd med| Ja men jag ar missndjd

svaret (%) med svaret (%)| Nej (%) Totalt (%)

Ja, i hog grad 19 (90) 2 (10) 0 21 (100)

Ja, i ndgon man 21 (75) 5(18) 2(7) 28 (100)

Nej, inte alls 5 (62.5) 2(25) 1(12.5) 8 (100)

Total 45 (79) 9 (16) 3(5) 57 (100)

Tabell 3.3.2.4. Erfarenhet av kommunal konsumentvagledning: utbildningsniva

Kunde konsumentvagledaren svara pa dina fragor s du blev nojd?
Vilken &r din hdgsta avslutade] Ja och jag ar néjd| Ja men jag ar missnojd

uthildning? med svaret (%) med svaret (%) Nej (%)| Vetinte (%)| Totalt (%)

Grundskola eller motsvarande 13 (100) 0 0 0 13 (100)

Gymnasieskola eller 51(81) 5(8) 5(8) 2(3) 63(100)
motsvarande

Universitet eller Hogskola 65 (73) 18 (20) 5 (6) 1(1)] 89 (100)

Annan eftergymnasial 10 (77) 1(7) 2 (16) 0l 13(100)
utbildning

Total 139 (78.1) 24 (13.5)| 12(6.7) 3(1.7)| 178 (100)

3.3.3. Kunskap om vad konsumentvagledningen kan hjalpa till med

Mer an hélften av respondenterna har angett att de inte vet vad man kan fa hjalp med hos
konsumentvagledningen. Pa samma satt som tidigare finns en tendens att med 6kad alder och
erfarenhet sa okar ocksa kunskapen om olika myndigheters funktion. Det kan noteras att den
yngre gruppen som nyligen avslutat skolan inte forefaller ha fatt med sig kunskaper om
samhallets olika funktioner fran gymnasiet. | relation till studiens Gvriga demografiska
grupper noteras inga stora avvikelser fran de 44 % (883) som angett kunskap om
konsumentvagledningens funktion. I den har delen av undersokningen verkar erfarenhet och
kunskap komma med stigande alder och det uppvisas inget samband med utbildning, inkomst,
hushallssammansattning eller kon. Dock minskar kdnnedomen i gruppen 65 ar och aldre, men
just den gruppen ar for liten for att kunna sdga om detta ar slumpen eller ej.

Tabell 3.3.3.1. Kunskap om konsumentvégledning

Vet du vad man kan fa hjalp med
hos konsumentvégledningen?
Ja (%) Nej (%)| Totalt (%)]
Aldersgrupp  18-24 46 (20) 180 (80) 226
25-34 139 (32) 294(68) 433
35-49 282 (45) 350 (55) 632
50-64 355 (59) 244 (41) 599|
65-74 59 (24) 37 (76) 96
75-85 2 (50) 2 (50) 4
Total 883 (44) 1107 (56)| 1990 (100)
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I tabell 3.3.3.2. redovisas svaren fran de 883 respondenter som angivit att de vet vad man kan
fa hjilp med hos konsumentvégledaren. Fragan &r en “multiple choice” och respondenterna
har i genomsnitt markerat 3,7 olika alternativ. Tre alternativ har fatt markbart fler svar an
ovriga: ”rad vid problem med handlare”, ”rad fore kop av vara eller tjédnst” och "hjilp att tyda
avtal”. I undersokningens 6vriga demografiska grupper aterspeglas denna fordelning av vilka

alternativ som valts.

Tabell 3.3.3.2. Vad kan konsumentvégledningen hjalpa till med

Svar
Procent av Procent av|
N svar respondenter
Medling, hjalper parterna att komma dverens 261 7,9% 29,6%
Rad fore kop av vara eller tjanst 702 21,2% 79,5%
R&d vid problem med handlare 755 22,8% 85,5%
Hjalp att tyda avtal 664 20,1% 75,2%
Information om jamforelsetester av olika varor 370 11,2% 41,9%
Information om miljomarkning] 329 9,9% 37,3%
RAd vid problem med férsakringskassan 29 ,9% 3,3%
R&d vid problem med A-kassan] 22 7% 2,5%
Kan agera i mitt stdlle och kontakta séljaren 130 3,9% 14,7%
Annat 45 1,4% 5,1%
Totalt 3307 100,0% 374,5%
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4. Om informationssokning

4.1. Hur s6ker konsumenter information

Undersokningens forsta del innehaller fragor om informationssokning uppdelat pa nio olika
produktgrupper. Har far respondenterna svara pa fragan om de under det senaste aret kdpt
eller avtalat om respektive produktgrupp och om information de erhallit varit tillracklig. I det
foljande presenteras bearbetat resultat av fyra olika slag. Forst presenteras informations-
kanalernas popularitet foljt av en sammanstélining som visar om konsumenterna varit ngjda
med informationen eller inte. Darefter foljer en uppdelning och jamforelse mellan
respondenter som kan betecknas som informationsintensiva respektive passiva. Slutligen
presenteras en jamforelse avseende informationssokning mellan den grupp respondenter

o

(totalt 176 st) som klagat pa "telefoni-, Internet- eller TV” och 6vriga som inte klagat.

4.2. Informationskanalernas popularitet

| tabell 4.2. aterges informationskanalernas popularitet samt hur manga av respondenterna
som under senaste aret kopt eller avtalat respektive produktgrupp. “Gammalmedia” dr en
hopslagning av kanaler som inte &r Internet (dagstidningar, TV, radio), och information fran
Internet &r en hopslagning av alternativ som t ex foretagets hemsida” och “bredbandskollen”.
| samtliga kategorier utom tandlékare/hygienist och bil- eller MC-reparation &r Internet den
frdmsta informationskanalen och ”sldkt och vinner” nummer tva.

Tabell 4.2. Informationskanalernas popularitet

Kopt senaste aret Slakt och Konsument-
(N=1990)| Produkttyp Totalt'”® |"Gammalmedia" vanner Internet | Vagledning
1792
1384 (69%) [ Hemelektronik 3782 184 (4.9%) | 392 (10.4%) (47.4%) | 14 (0.4%)
Telefoni,
804 (40%) | Internet TV 2972 102 (3.4%) 216 (7.3%) | 933 (31.4%) [ 42 (1.4%)
485 (24%) |  Forsakring 2568 38 (1.5%) 192 (7.5%) | 726 (28.3%)| 39 (1.5%)
374 (19%) | Banktjanster 2314 49 (2.1%) 180 (7.8%) | 441 (19.1%) 23 (1%)
698 (35%) Elavtal 2405 73 (3%) 106 (4.4%) | 907 (37.7%)| 51 (2.1%)
927 (46%) | Semesterresa 3309 84 (2.5%) 228 (6.9%) | 1710(51.7%) 4 (0.1%)
971(49%) [  Bil/MC rep. 1845 14 (0.8%) 161 (8.7%) | 117 (6.3%) 1 (0)
Tandlakare
1387 (70%) hygienist 1348 Ej 80 (3.6%) 71 (3.2%) Ej
532 (27%)| Hantverkare 2230 23 (1.1%)| 451 (22.7%)| 235 (1.8%) 5 (0.2%)

1> Frégan #r av flervalstyp varfor en respondent kan ange flera informationskillor. De som angivit “har aldrig
varit aktuellt” ingar inte i berdkningsunderlaget.
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4.3. Ar konsumenterna ndjda med sin informationssokning

| tabell 4.3. presenteras en sammanstallning av respondenternas utvérdering av den
informationssokning som foregick det senaste inkdpet av produktgruppen. Respondenter som
svarat att de inte vet om information varit tillracklig ar inte med da syftet framst ar att
identifiera konsumenter som konstaterat missndje med sin informationssokning.

Tabell 4.3. Konsumenternas utvérdering av gjord informationssdkning

Totalt antal néjda | Behdvt % | Nojd %
eller missndjda mer info med
info

Hemelektronik | 1828 132 7,2% 1696 92,8%
Telefoni, 1754 278 15,8% 1476 84,2%
Internet eller
TV
Forsakring 1658 212 12,8% 1446 87,2%
Banktjanster 1703 160 9,4% 1543 90,6%
Elavtal 1633 302 18,5% | 1331 81,5%
Semesterresa | 1813 98 5,4% 1715 94,6%
Bil eller MC | 1714 98 5,7% 1616 94,3%
reparation
Tandlakare, 1870 145 7,7% 1725 92,3%
hygienist
Hantverkare 1670 167 10,0% 1503 90,0%

Genomgaende ar det de produktgrupper som innehaller avtalsskrivande som respondenterna
anser sig fatt for lite information om. Avseende elavtal, forsékring och telefoni- (dar bredband
ingar) har mer an 10 % av respondenterna angivit att de inte ar néjda med den information de
skaffat fore avtalstecknande. Hantverkare ligger ocksa ganska hogt med 10 % som anser sig
fatt daligt med information i forvag. Genom att lisa tabellen “’baklinges” (1990 minus “totalt
antal ndjda eller missndjda”) kan man ocksa se att antalet respondenter som “inte vet” om
information varit tillracklig eller ej &r hog (>300) for forsakring, elavtal och hantverkare.

4.4, Aktiva och inaktiva informationsstdkare

Samtliga fragor om informationssdkning dr av typen “multiple response” vilket betyder att
respondenten kunnat kryssa for flera alternativ. | tabell 4.4.1. och 4.4.2. presenteras tva olika
kategorier av respondenter: aktiva som markerat fyra eller fler av informationskanalerna och
respondenter som markerat nagot av de “’passiva” alternativen, t ex ’jag gjorde ingenting..”.
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Tabell 4.4.1. Aktiva informationssokare och deras utvardering av erhallen information

Mycket aktiva Behovt % Nojd %
informationssoékare | mer info med
info

Hemelektronik | 120 11 9,2% 109 90,8%
Telefoni, 79 13 16,5% 66 83,5%
Internet eller
TV
Forsakring 62 12 19,3% 50 80,7%
Banktjanster | 40 8 20,0% |32 80,0%
Elavtal 75 21 28,0% 52 72,0%
Semesterresa | 161 13 8,1% 148 91,9%
Bil eller MC |5 0 0% 5 100,0%
reparation
Tandlakare, 4 0 0% 4 100,0%
hygienist
Hantverkare 14 8 57,1% 6 42,9%

Tabellerna ger information om respondenter som ar “extrema” i det avseendet att de antingen
soker information genom fyra eller fler kanaler alternativt inte soker ndgon extra information
alls. Den stora majoriteten ligger daremellan, och dessutom &r gruppen aktiva
informationssokare for liten for att kunna ge statistiskt underbyggda observationer. Med detta
papekat kan man notera att inaktiva informationssokare generellt forefaller mer nojda an
genomsnittet (tabell 4.3.) med den information de har och att aktiva informationssokare ar
mer missnojda. Har kan hdvdas att de som ar inaktiva inte kan veta vad de inte kanner till, har
man inte tagit in ny information kan man heller inte kanna till nya avtalsformer, béattre priser
eller bittre prestanda. A andra sidan kan man ocks& hévda att mangden information inte
nddvéndigtvis behdver innebéra kvalitet, tvartom skapar mycket information oséakerhet hos
konsumenten.

Tabell 4.4.2: Inaktiva informationssdkare och deras utvardering av information

Inaktiva Behdvt % | Nojd %
informationssdkare | mer info med
info

Hemelektronik | 253 15 59% | 238 94,1%
Telefoni, 365 24 6,6% 341 93,4%
Internet eller
TV
Forsakring 310 31 10,0% | 279 90,0%
Banktjanster 483 41 8,5% | 442 91,5%
Elavtal 367 82 22,3% | 285 77,7%
Semesterresa | 287 13 4,5% 274 95,5%
Bil eller MC | 557 30 54% | 527 96,6%
reparation
Tandlékare, 1124 67 6% 1057 94%
hygienist
Hantverkare 312 24 7,7% | 288 82,3%
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4.5. Telefoni-, Internet- och TV-tjanster

I gruppen respondenter som klagat har 176 st uppgett missndje med telefoni-, Internet och
TV-tjanster. Denna grupp ar tillrackligt stor for att utgdra grund for en statistiskt sakerstalld
analys av hur denna grupp sokt information, och da i jamférelse med gruppen som inte klagat.
| tabell 4.5.1 nedan presenteras dessa bada grupper avseende informationssokning.

Tabell 4.5.1. Informationssékning hos respondenter som klagat respektive inte klagat pa telefoni,
Internet och TV-tjanster

Antal svar
Alla Har klagat pa Telefoni,
ovriga Internet & TV-tjanster
| Kontaktade jag séaljarna direkt 645 53
Blev jag kontaktad av en séljare 519 27
Tittade jag pa foretagens webbplatser 472 37
Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer 203 13
Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio 96 6
eller sett pa TV
Kontaktade jag konsumentvagledningen 5
Skaffade jag information fran Konsumenternas tele-, 37
TV- & Internetbyrd
Surfade jag pa Internet - "Telepriskollen” 82
Surfade jag pa Internet - "Bredbandskollen” 84 7
Surfade jag pa Internet — Annan sida 237 13
Jag gjorde inget sarskilt, jag vet tillrackligt for att teckna 152 6
eller byta abonnemang
Jag anlitade samma leverantér som jag brukar 267 10
Det har aldrig varit aktuellt 179 3
Total 2978 176

Det finns en skillnad (statistiskt sakerstalld*®) mellan de som varit rejalt missnojda med
"Telefoni, Internet och TV-tjanster" de senaste tolv manaderna och dvriga (dvsQ40=4 och
ovriga). De som varit rejalt missnojda tenderar att i storre utstrackning ha fatt information
direkt fran saljaren (tabell 4.5.2.)

16 pearson Chi-Square alpha &r <0,01 och Chi2-vardet p& 19,670 dverstiger det kritiska vérdet pa 6,635 for 1
frinetsgrad. Pearson Chi-Square alpha dr <0,05 och Chi2-vérdet pa 19,670 6verstiger det kritiska vérdet pa 3,841
for 1 frihetsgrad.
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Tabell 4.5.2. Respondenter som fatt sin information direkt fran séljaren

Alla 6vriga Har klagat pa Telefoni,
Internet & TV-tjanster Totalt
Nej Antal svar 1251 41 1292
% 66,0% 43,6% 64,9%
Ja Antal svar| 645 53 698
% 34,0% 56,4% 35,1%
Totalt Antal svar 1896 94 1990}
% 100,0% 100,0% 100,0%,

Det finns ocks& en statistiskt sakerstalld*’) skillnad dar de som varit rejalt missnéjda med
erhallen information i hogre utstrackning an ovriga fatt sin information fran foretagets
webbplats. Sammantaget kan dessa resultat tolkas som att foretagen sjalva ar samst pa att ge
relevant information. Det kan ocksd ses som att foretagen utlovar ”for mycket ” och att
konsumenterna darfor blir besvikna.

Tabell 4.5.3. Respondenter som fatt sin information fran foretagets webbplats

Har klagat pa Telefoni, Internet
Alla dvriga & TV-tjanster Totalt
Nej Antal svar 1424 57 1481
% 75,1% 60,6% 74,4%
Ja Antal svar 472 37 509
% 24,9% 39,4% 25,6%
Total Antal svar 1896 94 1990}
% 100,0% 100,0% 100,0%

7 pearson Chi-Square alpha 4r <0,05 och Chi2-vardet pa 9,847 overstiger det kritiska vardet pa 3,841 for 1
frinetsgrad.
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5.  Konsumenters missnoje och
klagomalsbeteende

| detta kapitel presenteras resultatet med fokus pa konsumenters missndje och
klagomalsbeteende. Kapitlet &r uppdelat i atta avsnitt. Forsta avsnittet inleds med beskrivande
statistik over hur stor andel av den totala populationen som varit rejalt missnéjd med en vara
eller tjanst. Missndjet har sedan fordelats med avseende pa de kategoriseringsvariabler med
vilka missnojet varierar (aldersgrupp, utbildning och hushallssammansattning). Avsnitt tva
behandlar klagomalsbeteendet inom gruppen missnéjda respondenter, dvs respondenter som
inte svarat nej pa fragan om de under det senaste aret varit rejalt missnojda med kopt vara
eller tjanst (621 personer). Intressanta kategoriseringsvariabler har visat sig vara aldersgrupp,
utbildningsniva, hushallssammansattning och halsotillstand. Tredje avsnittet visar hur det
skiljer sig mellan olika grupper med avseende pa hur ofta man klagar. Fjarde avsnittet
beskriver kundernas missnoje fordelat pa olika typer av varor och tjanster. Femte avsnittet
handlar om vad kunderna varit mest missndjda med och avsnitt sex visar hur olika grupper
har agerat. | avsnitt sju redogors for vad klagomalet resulterat i. | avsnitt atta anges hur
respondenterna, sett i backspegeln, skulle ha valt att agera. | det nionde avsnittet ges de skal
som funnits till att inte klaga. Avsnitt tio handlar om hur de som inte klagade hade valt att
klaga om de haft mdjlighet. Slutligen avsnitt elva som behandlar respondenternas tillit till
olika typer av informationskallor.

5.1. Missndjda konsumenter

Av respondenterna svarade 22,46% (447 personer) att de nagon gang under de senaste
manaderna hade varit rejalt missnojd med en vara eller tjanst (se figur 5.1.).

M Ja
[ Nej
O Minns ej

Figur 5.1. Andelen som ndgon gang under de senaste tolv manaderna har varit rejalt missnojd med
en vara eller tjanst
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5.1.4. Missnoje fordelat pa aldersgrupp

Missnojet varierar mellan olika aldersgrupper. Av tabell 5.1.1. framgar att yngre personer &r
mer missnojda dan aldre. Av de i aldersgruppen 18-24 angav 31,4% att de varit rejalt
missndjda med en vara eller tjanst de senaste tolv méanaderna. Aven aldersgruppen 25-34

ligger 6ver genomsnittet med avseende pa forekomsten av rejalt missnojda kunder (25,6%).

Tabell 5.1.1. Missnojda kunder fordelat mellan olika aldersgrupper

Har varit rejalt missnojd
Ja Nej Minns ej Totalt

Alder  18-24 71 31,4% 113 50,0% 42 18,6% n=226 100%
25-34 111 25,6% 278 64,2% 44 10,2% n=433 100%
35-49 145 22,9% 440 69,6% 47 7,4% n=632 100%
50-64 100 16,7% 462 77,1% 37 6,2% n=599 100%
65-74 20 20,8% 72 75,0% 44.2% n=96 100%
75-85 0 4100,0% 0,0% n=4 100%
Totalt 447 22,5% 1369 68,8% 174 8,7%| N=1990 100%

5.1.5. Missnojda konsumenters utbildningsniva

Enligt tabell 5.1.2. har ocksa uthildningsnivan en viss betydelse for missndje. Av tabellen
framgar att av de med universitets-/hogskoleutbildning eller annan eftergymnasial utbildning
uppger 24,9% respektive 23,7% att de varit rejalt missndjda med en vara eller tjanst under de
tolv senaste manaderna. Av respondenterna som enbart har en grundskoleutbildning uppger
bara 16,8% att de varit rejalt missndjda med en vara eller tjanst under denna tidsperiod.

Tabell 5.1.2. Missndjda kunder fordelat mellan olika nivaer av formell utbildning

Har varit rejalt missnojd
Ja Nej Minns ej Totalt
Utbildning Grundskola eller motsvarande 26 119 15 n=160]
16,3% 74,4% 9,4% 100%
Gymnasieskola eller motsvarande 170 575 73 n= 818
20,8% 70,3% 8,9% 100%
Universitet eller Hogskola 203 544 66 n=813
25,0% 66,9% 8,1% 100%
Annan eftergymnasial utbildning] 44 124 14 n=182
24.2% 68,1% 7,7% 100%
Totalt 443 1362 168| N=1973
22,5% 69,0% 8,5% 100%
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5.1.6. Missnojda konsumenters hushallssammansattning

Slutligen varierar kundernas missnéje med hushallssammansattning (se tabell 5.1.3).
Ensamstaende utan hemmavarande barn & mest missndjda (25,0%), darefter kommer
gifta/sambos med hemmavarande barn (23,4%) och gifta/sambos utan hemmavarande barn
(21,3%). Minst missnojda ar ensamstaende med hemmavarande barn (15,4%).

Tabell 5.1.3. Missnojda kunder fordelat mellan olika hushallssammanséattning

Har varit rejalt missnojd
Ja Nej| Minns ej Totalt
Hushall Ensamstdende med 19 96 8 n=123
hemmavarande barn] 15,4% 78,0% 6,5% 100%
Ensamstdende utan 128 340 49 n=517
hemmavarande barn] 24,8% 65,8% 9,5% 100%
Gift/Sambo med hemmavarande 163 471 62 n=696
barn| 23,4% 67,7% 8,9% 100%
Gift/Sambo utan hemmavarande 137 492 55 n=654
barn| 20,9% 70,6% 8,4% 100%
Totalt 447 1369 174 N=1990
22,5% 68,8% 8,7% 100%

5.2. Klagomalsbeteende

Gruppen respondenter som ingar i berakningsunderlaget for klagomalsbeteende (N=621) har
angett att de nagon gang under de senaste manaderna har varit rejalt missnéjda med en vara
eller tjanst (=447 respondenter), eller inte mindes (=174 respondenter). Av dessa uppgav
63,29% (393 personer) att de gatt vidare och klagat (se figur 5.2.1).

M Nej
EJa

Figur 5.2.1. Andel av missnéjda konsumenter som nagon gang under de senaste tolv manaderna
har klagat
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5.2.1. Klagomalsbeteende fordelat pa aldersgrupp

Trots att unga i gruppen 18-24 &r mest representerade bland de som ar missndjda med olika
varor och tjanster ar det den grupp som klagar minst (se tabell 5.2.1). | gruppen unga &r det
51,3% av de som har varit rejalt missnojd (eller inte mindes att de varit missngjda) som har
klagat. Mest klagar gruppen 65-74 ar. 79,2% av de &ldre har gatt vidare med klagomal minst
en gang under de senaste tolv manaderna.

Tabell 5.2.1. Klagande kunder fordelat pa aldersgrupp

Har klagat?
Nej Ja Totalt
Aldersgrupp  18-24 55 58 n=113
48,7% 51,3%|  100,0%
25-34 56 99 n=155
36,1% 63,9%|  100,0%
35-49| 65 127 n=192
33,9% 66,1%|  100,0%
50-64 47 90 n=137
34,3% 65,7%|  100,0%
65-74 5 19 n=24
20,8% 79,2%|  100,0%
Totalt 228 393 N=621
36,7% 63,3%|  100,0%
5.2.2. Klagomalsbeteende i relation till utbildningsniva

Nar det galler olika utbildningsgrupper, foljer forekomsten av klagomalsarenden ungefar
samma monster som forekomsten av missndjda kunder (se tabell 5.2.2.). En viktig skillnad ar
dock att det har uppstar en skillnad mellan de med universitets-/hogskoleutbildning och de
med annan eftergymnasial utbildning. Av kunderna med universitets- eller hégskoleutbildning
hade 69,9% klagat pa en vara eller tjanst under de senaste tolv manaderna. Bland de med
annan eftergymnasial utbildning var det en nagot mindre andel som hade klagat (58,6%).

Tabell 5.2.2. Klagande kunder fordelat med avseende pa utbildning

Har klagat?
Nej Ja Totalt
Utbildning Grundskola eller motsvarande 17 24 n=41
41,5% 58,5% 100%
Gymnasieskola eller motsvarande 100 143 n=243
41,2% 58,8% 100%
Universitet eller Hogskola 81 188 n=269
30,1% 69,9% 100%
Annan eftergymnasial utbildning 24 34 n=58
41,4% 58,6% 100%
Totalt 222 389 N=611
36,3% 63,7% 100%
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5.2.3. Klagomalsbeteende i relation till hushallets sammansattning

Vid en jamforelse mellan olika hushallssammanséttningar framgar att ensamstaende med
hemmavarande barn tycks klaga mest. Enligt tabell 5.2.3. ar det 74,1% av dessa som nagon
gang under de senaste tolv manaderna har klagat. FOr gruppen ensamstdende utan
hemmavarande barn &r motsvarande siffra 59,3%.

Tabell 5.2.3. Klagande kunder fordelat med avseende pa hushallssammansattning

Har klagat?
Nej Ja Totalt
Hushall Ensamstédende med hemmavarande barn 7 20 n=27
25,9% 74,1% 100,0%
Ensamstéende utan hemmavarande barn 72 105 n=177
40,7% 59,3% 100,0%
Gift/Sambo med hemmavarande barn 79 146 n=225
35,1% 64,9% 100,0%
Gift/Sambo utan hemmavarande barn 70 122 n=192
36,5% 63,5% 100,0%
Totalt 228 393 N=621
36,7% 63,3% 100,0%

5.2.4. Klagomalsbeteende i relation till halsotillstand

Slutligen gar det att identifiera en liten skillnad mellan de med respektive utan nagon form av
langvarig sjukdom (tabell 5.2.4). Medan 69,6 % av respondenterna med langvarig sjukdom
uppgav att de hade klagat ndgon gang under de senaste tolv manaderna, uppgav 62,2 % av
respondenterna utan langvarig sjukdom att de hade klagat under denna period.

Tabell 5.2.4. Klagande kunder fordelat med avseende pa halsotillstand

Har klagat?
Nej Ja Totalt
Langvarig sjukdom Jal 45 103 n=148
30,4% 69,6% 100,0%
Nej 1273 285 n=458
37,8% 62,2% 100,0%
Totalt 218 388 N=606
36,0% 64,0% 100,0%
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5.3. Benagenhet att klaga

Av de respondenter som klagat minst en gang under det senaste aret (totalt 393 personer)
avsag klagomalet ett firskt” inkdp gjort under samma tidsperiod hos 347 respondenter. For
16 av respondenter som klagat har klagomalet gallt ett aldre inkdp som gjorts foregaende ar
(de har svarat ”ingen ging” pa frdgan hur ménga inkdp det senaste aret som har lett till
klagomal”) medan 30 av klagande respondenterna uppger att de “inte minns”. En
overvagande majoritet av de respondenter som svarat pa fragan, och som framgar i figur 5.3.,
har gjort inkop som foranlett klagomal mindre dn fem ganger det senaste aret. Gruppen som
har hog benéagenhet att klaga uppgar till endast 14 personer, vilka alltsa gjort inkop det senaste
aret som foranlett klagomal vid fem tillfallen eller mer.

100,0%

80,0%]

60,0%"

91,74%
40,0%
20,0%
4,41% |—|3,86%|—|
0,0% T T T
Ingen gang Mindre &n fem  Femganger eller mer

ganger
Figur 5.3. Antal klagomal for varor/tjanster inkopta det senaste aret
5.3.1. Benadgenhet att klaga bland kvinnor och man

Awven kon tycks ha en betydelse for antalet klagomalsdrenden. 169 man har det senaste aret
kopt en vara eller tjanst som foranlett dem att klaga och 9 har angett att deras klagomal gallt
en vara eller tjanst inkopt tidigare ar. Motsvarande siffror for de kvinniga respondenterna ar
178 och 7. Av dessa ar det nagot fler man an kvinnor som hamnar i gruppen med hog
benagenhet att klaga, 5,1 % av mannen mot 2,7 % av kvinnorna har klagat fem ganger eller
mer pa varor och tjanster inkopta innevarande ar (se tabell 5.3.1.).
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Tabell 5.3.1. Benagenhet att klaga fordelat pa kon

Antalet ganger
Mindre an fem| Fem ganger eller
Ingen gang ganger mer Totalt
Kon Man 9 160 9 n=178
5,1% 89,9% 5,1% 100%
Kvinna 7 173 5 n=185
3,8% 93,5% 2,7% 100%
Totalt 16 333 14| N=363"
4,4% 91,7% 3,9% 100%
5.3.2. Benagenhet att klaga i relation till halsotillstand

Nar det géller bendgenhet att klaga &r gruppen med personer med nagon form av langvariga
hélsoproblem nagot Gverrepresenterad. Av tabell 5.3.2 kan utldsas att 6,7 % av dessa under
det senaste aret har gjort inkdp som foranlett klagomal vid minst fem tillfallen. For de som é&r
helt friska var motsvarande siffra 2,6 %. Sammantaget kan noteras att svarsgruppen mer
generellt inte utmarker sig avseende antal personer med hog bendgenhet att klaga.

Tabell 5.3.2. Benagenhet att klaga fordelat pa halsotillstand

Antalet ganger
Mindre &n fem|Fem ganger eller
Ingen gang ganger mer Totalt
Langvarig sjukdom  Ja 3 80 6 n=89
3,4% 89,9% 6,7% 100%
Nej 13 249 7 n=269
4,8% 92,6% 2,6% 100%
Totalt 16 329 13 N=358
4,5% 91,9% 3,6% 100%

8N innehaller respondenter som svarat nagot av de tre alternativen pa frdgan om de senaste &ren gjort inkop
som foranlett klagomal. De 30 som svarat ”minns inte” finns inte med i berdkningsunderlaget.
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5.4. Klagomal fordelat pa olika typer av varor och tjanster

Figur 5.4. visar att 23,92 % av de respondenter som klagat (393 personer) har varit missndjda
med telefoni, Internet och TV-tjanster. Nastan lika manga (22,90 %) har varit missnojda med
den hemelektronik (t.ex. TV och dator) som de har kopt hem. Andra varor och tjnster som
kunderna ofta tycks vara missndjda med &r klader och skor (12,21 %), mat och dryck (6,11
%), hem och hushallsartiklar (5,85 %), hantverkstjanster (5,09 %), resor (4,58 %) och
reparationer av olika typer av motorfordon (3,82 %).

25,0%

20,0%

15,0%]

[23.92%] [ 2200

10,0%]

[12.21%]

5,0%

|_|4,58%
|_| |_| —
0,0% — R R R R I — T I N
> 855' % 20 9 & ™ 5 g@ § 8%1 2 QZ,: ST g% z 5
2 30 & 28 ¢ 2 4 2 3% o € ° o 3323 2 3
S 26 = go 9 o - =g 8 3 2 ¢ 3s 38 & &
e o> 53 3 8 30 5 = < 2 26 T o
5 Tig Z 2 = S8 o %3 2 8 &% 52 =
2 S 5 @ > a3 5 - < > 908 8T «
® @3 T D: So § 2 2 o o2 55 @2
a Og = @ < x e © ~ x5 3
» 3T o > o X 5] ~ A3
g o ) Z g o 5 T2 3
- o o : 3 @ e B 5
=3 3 g § = D =
> = 0 e =
o ® X Q@ 2 X F
s =1 o > > <2 7
> 2 > E mg >
Q = ) = o o Q“G : c
K o o o L =T o
> = o Q
R~

Figur 5.4. Klagomal fordelat pé olika typer av varor och tjanster

Frigan “rejdlt missndje” avsdg att sortera ut konsumenter som klagat pd ett fel av lindrigare
art (se ocksa 1.3.) samtidigt som de som “inte mindes” fick mojligheten att bli pAminda
genom fragan om de gatt vidare och klagat. Totalt var det 45 respondenter som forst angav
“minns ej” och déirefter att de trots allt klagat. De produktgrupper dessa 45 respondenter
klagat pa redovisas i tabell 5.4. nedan. Som framgar av tabellen ar det samma tre
produktgrupper som ligger 1 topp”: kldder och skor, hemelektronik och Telefoni, Internet och
TV-tjénster. Bland respondenterna som angivit “minns €j” dr dock “kldder och skor” den
storsta orsaken till klagomalet.
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Tabell 5.4. Klagomal fordelat pa olika typer av varor och tjanster

Antal Procent

Hantverkstjanster (boende) 1 2,2

El-, och varme- samt andra| 2 4.4
boendetjanster

Resor| 1 2,2

Telefoni, Internet och TV-tjanster 7 15,6

Forsakring] 1 2,2

Vard och héalsa 3 6,7

Noéjen] 1 2,2

Reparation av bil, mc eller annat 3 6,7
fordon]

Mat och dryck 6 13,3

Klader och skor 10 22,2

Hemelektronik t. ex. TV, dator, 8 17,8
dammsugare|

Hem och hushall (t ex mébler, 2 4,4
gardiner och koéksredskap)

Total 45 100,0

5.4.1. Produktgrupper bakom klagomal fordelat pa aldersgrupp

Alla aldersgrupper tycks ofta klaga pa telefoni-, Internet- och TV-tjanster (se tabell 5.4.1).
Aven hemelektronik klagar manga pa. Manga klagar ocksa pa klader och skor, framforallt
yngre kopare. | grupperna 18-24 och 25-34 hade 17,2 % respektive 20,2 % klagat pa den har
typen av varor. Aldre personer klagar oftare pa olika typer av hantverkstjanster. 15,8 % av de
i gruppen 65-74 hade ndgon gang under de senaste tolv manaderna klagat pa
hantverkstjanster, jamfort med t ex 5,5 % av de i gruppen 35-49.

5.4.2. Produktgrupper bakom klagomal fordelat pa kvinnor och man

Awven kundernas kon har en inverkan pé vad de klagar pa. Mannen tycks t ex klaga lite mer &n
kvinnorna pa hantverkstjanster (se tabell 5.4.2). Av ménnen var det 5,9 % som hade klagat pa
denna typ av tjanster, jamfort med 4,4 % av kvinnorna. Mannen klagar aven mer pa
reparationer av olika typer av motorfordon. Medan 5,3 % av mannen hade klagat pa
reparationer av olika typer av motorfordon, var det bara 2,4 % av kvinnorna som hade gjort
detta. Kvinnorna hade istallet klagat lite mer pa mat och dryck, 7,3 % jamfort med 4,3 %, men
framforallt klagar de mer pa klader och skor, 19,0% jamfort med 4,8 %.
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Tabell 5.4.1. Typ av vara eller tjanst/aldersgrupp

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Hantverkstjanster (boende) 0 5 7 5 3 20
,0% 5,1% 5,5% 5,6% 15,8% 5,1%
El-, och varme- samt andraj 1 1 3 4 1 10
boendetianster| 4 700l 006|  2,4%|  44%| 53%|  2,5%
Resor 6 1 5 4 2 18
10,3% 1,0% 3,9% 4,4% 10,5% 4,6%
Telefoni, Internet och TV-tjanster 11 31 27 22 3 94
19,0% 31,3% 21,3% 24,4% 15,8% 23,9%
Forsakring] 2 2 2 2 0 8
3,4% 2,0% 1,6% 2,2% ,0% 2,0%
Bank 1 0 2 2 1 6
1,7% ,0% 1,6% 2,2% 5,3% 1,5%
Vard och halsal 0 1 6 4 0 11
,0% 1,0% 4,7% 4,4% ,0% 2,8%
Nojen] 3 1 2 2 0 8
5,2% 1,0% 1,6% 2,2% ,0% 2,0%
Reparation av bil, mc eller annat 1 4 8 1 1 15
fordonf 4 75|  400%| 63%| 11%| 53%|  3.8%
Mat och dryck 2 10 6 6 0 24
3,4% 10,1% 4,7% 6,7% ,0% 6,1%
Egenvard, hygienartiklar och 0 0 1 2 1 4
kosmetika 0% 0% 8% 2,2% 5,3% 1,0%
Kdp av ny eller begagnad bill 1 1 2 1 0 5
1,7% 1,0% 1,6% 1,1% ,0% 1,3%
Klader och skor 10 20 13 5 0 48
17,2% 20,2% 10,2% 5,6% ,0% 12,2%
Hemelektronik t. ex. TV, dator, 19 17 29 20 5 90
dammsugare] 35 gl 17206 22,8%| 22,2%| 26,3%| 22,9%
Hem och hushall (t ex mébler, 1 2 9 9 2 23
gardiner och kéksredskap) 1,7% 2.0% 7.1% 10,0% 10.5% 5.9%
Huskop/lagenhet/fritidshus 0 1 1 0 0 2
,0% 1,0% ,8% ,0% ,0% ,5%
Annat 0 2 4 1 0 7
,0% 2,0% 3,1% 1,1% ,0% 1,8%
Totalt 58 99 127 90 19 393
100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 2100,0%
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Tabell 5.4.2. Typ av vara eller tjanst/kén

Kon
Man Kvinna Totalt
Typ av vara eller tjanst  Hantverkstjanster (boende) 11 9 20
5,9% 4,4% 5,1%
El-, och varme- samt andra 6 4 10
boendetjanster 3.2% 2.0% 2.5%
Resor 9 9 18
4,8% 4,4% 4,6%
Telefoni, Internet och TV- 46 48 94
ansterl  ops0|  234%|  23,9%
Forsakring 2 6 8
1,1% 2,9% 2,0%
Bank 4 2 6
2,1% 1,0% 1,5%
Vard och halsa 6 5 11
3,2% 2,4% 2,8%
Nojen 2 6 8
1,1% 2,9% 2,0%
Reparation av bil, mc eller 10 5 15
annat fordon 5.3% 2.4% 3.8%
Mat och dryck 9 15 24
4,8% 7,3% 6,1%
Egenvard, hygienartiklar och 3 1 4
kosmetikal 1,6% 5% 1,0%
Kop av ny eller begagnad bil 5 0 5
2,7% ,0% 1,3%
Klader och skor 9 39 48
4,8% 19,0% 12,2%
Hemelektronik t. ex. TV, 55 35 90
dator, dammsugare 29.3% 17.1% 22.9%
Hem och hushall (t ex 8 15 23
roberguinesct] aa e sew
Huskop/lagenhet/fritidshus 1 1 2
,5% ,5% ,5%
Annat 2 5 7
1,1% 2,4% 1,8%
Totalt 188 205 393
100,0% 100,0% 100,0%
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5.4.3. Produktgrupper bakom klagomal i relation till harkomst

Nar det galler faktorn harkomst &ar det svart att saga nagot om skillnader, eftersom vissa av
populationerna ar for sma (se tabell 5.4.3. pa nasta sida).

5.4.4. Produktgrupper bakom klagomal i relation till utbildningsniva

Kunder med nagon form av universitets-/hdgskoleutbildning tycks vara mindre missnéjda
med hemelektronik &n andra grupper (se tabell 5.4.4). 17,0 % av de med universitets-
/hogskoleutbildade hade varit missndjda med nagon typ av elektronisk produkt under de
senaste tolv manaderna. FOor de med enbart grundskoleutbildning var motsvarande siffra
33,3 %.

5.4.5. Produktgrupp bakom klagomal: hushallets sammansattning

Aven hir dr populationerna mycket sma. Majligtvis ger tabell 5.4.5. en indikation pé att
ensamstaende med barn klagar mindre pa hantverkstjanster, 0 % jamfort med t ex 4,8 % av de
ensamstaende utan barn. Ensamstaende med barn tycks aven klaga mindre pa resor, 0 %
jamfort med tex 5,7 % av de ensamstdende utan barn. Daremot tycks de klaga mer pa
hemelektronik. 30,0 % av de ensamstdende med barn hade nagon gang under de senast tolv
manaderna klagat pa hemelektronik. For t ex ensamstaende utan barn var motsvarande siffra
21,9 %.

5.4.6. Produktgrupp bakom klagomal: héalsotillstand

Halsotillstandet tycks ha en viss inverkan pa hur mycket man klagar pa resor (se tabell 5.4.6.).
Medan 4,9 % av de som inte har nagon langvarig sjukdom hade klagat pa resor under den
senaste tolvmanadersperioden, &r det bara 1,9 % av de med en langvarig sjukdom som hade
gjort detta. De med nagon form av langvarig sjukdom har istéllet oftare klagat pa vard och
hélsa. Medan 4,9 % av de med nagon langvarig sjukdom hade klagat pa vard och halsa, var
det bara 2,1 % av de utan nagon langvarig sjukdom som hade gjort detta.
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Tabell 5.4.3. Typ av vara eller tjanst/harkomst.

Héarkomst
Fodd i
Fodd i| Sverige med

Sverige med| en utrikes| Fodd i Sverige

Fodd| tva utrikes och en med tva

utanfor fodda| inrikes fodd| inrikes fodda
Sverige foraldrar féralder féraldrar| Vill inte svara Totalt
Hantverkstjanster 0 1 2 17 0 20
(boende) 0% 7.7% 6,1% 5,4% 0% 5,1%
El-, och varme- samt 1 1 0 8 0 10
andra boendetjénster, 3.7% 77% 0% 2.5% 0% 2.5%
Resor 1 1 1 15 0 18
3, 7% 7,7% 3,0% 4,7% ,0% 4,6%
Telefoni, Internet och 7 0 7 79 1 94
TV-tianster 25,9% 0% 21,2% 24,9% 333%| 239%
Forsakring 1 0 2 5 0 8
3,7% ,0% 6,1% 1,6% ,0% 2,0%
Bank 2 0 1 3 0 6
7,4% ,0% 3,0% ,9% ,0% 1,5%
Vard och hélsal 0 1 0 10 0 11
,0% 7,7% ,0% 3.2% ,0% 2,8%
Nojen 1 1 1 5 0 8
3,7% 7,7% 3,0% 1,6% ,0% 2,0%
Reparation av bil, mc 1 2 0 12 0 15
eller annat fordon 3,7% 15,4% 0% 3,8% 0%|  3.8%
Mat och dryck 2 1 4 17 0 24
7,4% 7,7% 12,1% 5,4% ,0% 6,1%
Egenvard, 0 0 1 3 0 4
hygienartiklar och 0% 0% 3,0% 9% 0% 1,0%

kosmetika

Kop av ny eller| 1 0 0 4 0 5
begagnad bil 3,7% 0% 0% 1,3% 0% 1,3%
Klader och skor 3 2 4 39 0 48
11,1% 15,4% 12,1% 12,3% ,0% 12,2%
Hemelektronik t. ex. 6 2 7 74 1 90
da%’sﬂgﬁg 22,2% 15,4% 21,2% 23,3% 33,3%|  22,9%
Hem och hushall 1 1 3 17 1 23
3,7% 7,7% 9,1% 5,4% 33,3% 5,9%
Huskdp/lagenhet/fritids 0 0 0 2 0 2
hus 0% 0% 0% 6% 0% 5%
Annat 0 0 0 7 0 7
,0% ,0% ,0% 2,2% ,0% 1,8%
Totalt 27 13 33 317 3 393
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%
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Tabell 5.4.4. Typ av vara eller tjanst/utbildning.

Utbildning
Grundskola] Gymnasieskola|  Universitet Annan
eller eller eller| eftergymnasial
motsvarande| motsvarande Hégskola utbildning Totalt
Hantverkstjanster (boende) 0 7 11 2 20
,0% 4,9% 5,9% 5,9% 5,1%
El-, och varme- samt andra| 0 4 6 0 10
boendetjanster 0% 2.8% 3.2% 0% 2.6%
Resor 2 5 10 1 18
8,3% 3,5% 5,3% 2,9% 4,6%
Telefoni, Internet och TV- 5 38 41 9 93
ganster 20,8% 26,6% 21,8% 26,5% 23,9%
Forsakring] 0 7 1 0 8
,0% 4,9% ,5% ,0% 2,1%
Bank 1 2 3 0 6
4,2% 1,4% 1,6% ,0% 1,5%
Vard och héalsa 1 2 7 1 11
4,2% 1,4% 3, 7% 2,9% 2,8%
Nojen] 1 1 5 1 8
4,2% A% 2,7% 2,9% 2,1%
Reparation av bil, mc eller 2 7 6 0 15
annat fordonf 8,3% 4,9% 3,2% 0% 3,9%
Mat och dryck| 0 6 14 4 24
,0% 4,2% 7,4% 11,8% 6,2%
Egenvard, hygienartiklar och 0 3 1 0 4
kosmetika 0% 2,1% 5% 0% 1,0%
Kop av ny eller begagnad bil 0 1 2 2 5
,0% 7% 1,1% 5,9% 1,3%
Klader och skor 4 17 23 3 47
16,7% 11,9% 12,2% 8,8% 12,1%
Hemelektronik t. ex. TV, 8 35 37 8 88
dator, dammsugare 33,3% 24,5% 19,7% 23,5% 22,6%
Hem och hushall (t ex 0 3 18 2 23
mobler, g_ardiner och 0% 21% 9.6% 5.9% 5.9%
koksredskap)
Huskdp/lagenhet/fritidshus 0 1 1 0 2
,0% 7% ,5% ,0% ,5%
Annat 0 4 2 1 7
,0% 2,8% 1,1% 2,9% 1,8%
Totalt 24 143 188 34 389
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Tabell 5.4.5. Typ av vara eller tjanst/hushallssammansattning.

Hushallssammansattning

Ensamstdende| Ensamstaende

med utan| Gift/Sambo med| Gift/Sambo utan

hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande
barn barn barn barn Totalt]
Typ av produkt Hantverkstjanster| 0 5 8 7 20
(boende) 0% 4,8% 5,5% 5,7% 5,1%
El-, och varme- samt 0 3 3 4 10
andra boendetjanster 0% 2.9% 2.1% 3.3% 2.5%
Resor| 0 6 6 6 18
,0% 5,7% 4,1% 4,9% 4,6%
Telefoni, Internet och] 7 21 30 36 94
TV-ganster 35,0% 20,0% 20,5% 295%|  23,9%
Forsakring] 1 4 2 1 8
5,0% 3.8% 1,4% ,8% 2,0%
Bank 0 2 3 1 6
,0% 1,9% 2,1% ,8% 1,5%
Vard och halsa 0 4 3 4 11
,0% 3.8% 2,1% 3,3% 2,8%
Nojen] 0 4 2 2 8
,0% 3,8% 1,4% 1,6% 2,0%
Reparation av bil, mc 1 3 8 3 15
eller annat fordon| 5.0% 2.9% 5.5% 2.5% 3.8%
Mat och dryck| 1 4 7 12 24
5,0% 3,8% 4,8% 9,8% 6,1%
Egenvard, 1 1 0 2 4
hygienartiklar och 5,0% 1,0% 0% 1.6%|  1,0%

kosmetika
Kop av ny eller 0 2 3 0 5
begagnad bill 0% 1,9% 2,1% ,0% 1,3%
Klader och skor| 2 14 17 15 48
10,0% 13,3% 11,6% 12,3% 12,2%
Hemelektronik t. ex. 6 23 38 23 90}
TV, dator, dammsugare 30,0% 21,9% 26,0% 18,9%|  22,9%
Hem och hushall (t ex 0 5 13 5 23
mobler, qardiner och 0% 4.8% 8.9% 41% 5.9%
koksredskap)

Huskop/lagenhet/fritids 1 0 1 0 2
hus 5,0% 0% 7% ,0% 5%
Annat 0 4 2 1 7
,0% 3,8% 1,4% ,8% 1,8%
Totalt 20 105 146 122 393
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%
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Tabell 5.4.6. Typ av vara eller tjanst: halsotillstand.

Halsoproblem?

Ja Nej Totalt

Typ av vara eller tjanst  Hantverkstjanster (boende) 7 13 20
6,8% 4,6% 5,2%

El-, och varme- samt andra 1 9 10
boendetjanster 1,0% 3.2% 2.6%

Resor 2 14 16

1,9% 4,9% 4,1%

Telefoni, Internet och TV- 23 71 94
yanster 22,3% 24,9%|  24,.2%

Forsakring 2 6 8

1,9% 2,1% 2,1%

Bank 3 3 6

2,9% 1,1% 1,5%

Vard och halsa 5 6 11

4,9% 2,1% 2,8%

Nojen 0 8 8

,0% 2,8% 2,1%

Reparation av bil, mc eller 2 13 15
annat fordon 1,9% 4.6% 3.9%

Mat och dryck 7 17 24

6.8% 6,0% 6,2%

Egenvard, hygienartiklar och 1 3 4
kosmetikal 1,0% 1.1% 1,0%

Kop av ny eller begagnad bil 0 5 5
,0% 1,8% 1,3%

Klader och skor 12 35 47

11,7% 12,3% 12,1%

Hemelektronik t. ex. TV, 27 61 88
dator, dammsugare 26.2% 21.4% 22.7%

Hem och hushall (t ex 8 15 23
e guinereel ame  saw  sow
Huskop/lagenhet/fritidshus 0 2 2
,0% 7% ,5%

Annat 3 4 7

2,9% 1,4% 1,8%

Totalt 103 285 388

100,0% 100,0% 100,0%
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5.5.

Tabell 5.5. anger hur manga som har svarat pa fragan samt hur manga av dessa som angav ett
visst svarsalternativ. Av tabellen framgar att respondenterna oftast klagar pa kvaliteten

Vad klagande kunder har varit missnéjda med

(44,7 %), fel pa produkten (36,0 %) och pa personalens bemétande (24,8 %).

Tabell 5.5. Vad respondenterna har varit missnéjda med

Antal svar Procent av de som svarade
n Procent pa fragan
Typ av fel Fel pa utférande 97 9,5% 19,7%
Fel pa produkten 177 17,3% 36,0%
Kvalitetsproblem 220 21,4% 44, 7%
Prissattning 72 7,0% 14,6%
Avtal] 72 7,0% 14,6%
Garantier 51 5,0% 10,4%
Bemotande fran 122 11,9% 24,8%
personal/utférare

Leverans 57 5,6% 11,6%
Information om produkt/tjanst 88 8,6% 17,9%
Loftesbrott 70 6,8% 14,2%

Total 1026 100,0%

5.5.1. Anledningar till klagomal fordelat pa aldersgrupp respektive kon

Framforallt de mellan 18-24 angav kvalitetsproblem (53,8 %) och fel pa produkten (48,8 %)
som skal till att de hade klagat (se tabell 5.5.1.). Aldre personer i gruppen 65-74 var de som
hade varit mest missnéjda med bemdtandet, 40,9 % jamfort med t ex 20,7 % av de i gruppen
50-64. Nar det galler typ av fel gar det inte att identifiera nagra direkta skillnader mellan
konen.
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Tabell 5.5.1. Typ av fel/aldersgrupp

Aldersgrupp

18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt

Typ av fel Fel pa utforande 14 23 37 17 6 97
17,5% 18,7% 23, 7% 15,3% 27,3%

Fel pa produkten 39 40 51 40 7 177
48,8% 32,5% 32,7% 36,0% 31,8%

Kvalitetsproblem 43 55 74 42 6 220
53,8% 44, 7% 47,4% 37,8% 27,3%

Prissattning 16 17 23 11 5 72
20,0% 13,8% 14,7% 9,9% 22,7%

Avtal 10 18 26 16 2 72
12,5% 14,6% 16,7% 14,4% 9,1%

Garantier 16 9 16 9 1 51
20,0% 7,3% 10,3% 8,1% 4,5%

Bemdtande fran 18 37 35 23 9 122
personaliutforarel o) soil 30,19  22,4%|  207%|  40,9%

Leverans 10 15 15 14 3 57
12,5% 12,2% 9,6% 12,6% 13,6%

Information om produkt/tjanst 16 20 26 19 7 88
20,0% 16,3% 16,7% 17,1% 31,8%

Loftesbrott 11 13 23 15 8 70
13,8% 10,6% 14,7% 13,5% 36,4%

Totalt 80 123 156 111 22 492

5.5.2.

Inte bara alder, utan ocksad harkomst verkar ha en viss inverkan pa hur stor andel som har
upplevt fel pa produkten (se tabell 5.5.2). 41,4 % och 44,4 % av de utrikes fodda respektive
inrikes fodda med tva utrikes fodda foraldrar uppgav att de hade upplevt att det var fel pa
produkten. For de med tva inrikes fodda foraldrar var motsvarande siffra 34,6 %. Aven
missndjet pa grund av upplevt I6ftesbrott varierar med harkomst. 16,7 % av de inrikes fodda
med tva utrikes fodda foraldrar angav 16ftesbrott som anledning till missnéje. For de utrikes
fodda var motsvarande siffra 11,0 %. Slutligen tycks kundernas harkomst ha en viss paverkan
pa hur vanligt det ar att man ar missnojd med den information som getts. Framforallt inrikes
fodda med tva utrikes fodda fordldrar hade varit missndjda med informationen, 22,2 %
jamfort med t ex 17,6 % av de utrikes fodda och 17,7 % av de inrikes fodda med tva inrikes

Anledning till klagomal i relation till harkomst

fodda foraldrar.
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Tabell 5.5.2. Typ av fel/hdrkomst

Harkomst
Fodd i Sverige| Fodd i Sverige| F6dd i Sverige
med tva|med en utrikes med tva
Fodd utanfor| utrikes fédda| och en inrikes| inrikes fodda
Sverige foraldrar| fodd forélder féraldrar Totalt
Typ av fel Fel pa utférande 5 3 7 82 97
14,7% 16,7% 17,5% 20,7%
Fel pa produkten 15 8 14 137 174
44,1% 44,4% 35,0% 34,6%
Kvalitetsproblem 14 9 16 179 218
41,2% 50,0% 40,0% 45,2%
Prissattning 4 1 9 58 72
11,8% 5,6% 22,5% 14,6%
Avtall 7 0 6 58 71
20,6% ,0% 15,0% 14,6%
Garantier 6 1 3 40 50]
17,6% 5,6% 7,5% 10,1%
Bemotande fran 9 4 9 98 120}
personal/utférare 26.5% 22.2% 22.5% 24.7%
Leverans 7 4 3 42 56
20,6% 22,2% 7,5% 10,6%
Information om 6 4 8 70 88
produkt/janst 17,6% 22,2% 20,0% 17,7%
Loftesbrott 4 3 4 59 70]
11,8% 16,7% 10,0% 14,9%
Totalt 34 18 40 396 488
5.5.3. Anledning till klagomal i relation till utbildningsniva

Awven utbildningsnivan tycks ha en inverkan pa hur vanligt forekommande det &r att kunden ar
missnojd med produkten (se tabell 5.5.3.). 48,5 % av de med enbart grundskoleutbildning var
missndjda med produkten. Motsvarande siffra for de med nagon form av universitets-
/hogskoleutbildning var 32,4 %. Aven nar det galler missndje med garantier skiljer sig de
lagutbildade fran Ovriga grupper. Medan 27,3 % av de med enbart grundskoleutbildning
angav att de hade varit missnéjda med garantierna, var det bara 10,8 % av de universitets-
/hdgskoleutbildade som hade varit missndjda med detta. Slutligen var det storst andel av de
lagutbildade som hade varit missndjda med bemdétandet, 30,3 % jamfort med t ex 20,8 % av
de med nagon form av gymnasieutbildning.
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Tabell 5.5.3. Typ av fel/utbildning

Utbildning
Grundskola| Gymnasieskol Annan
eller a eller Universitet| eftergymnasial
motsvarande| motsvarande| eller Hogskola utbildning Totalt
Typ av fel Fel pa utforande 5 42 42 7 96
15,2% 22,7% 18,9% 14,6%
Fel pa produkten 16 71 72 17 176
48,5% 38,4% 32,4% 35,4%
Kvalitetsproblem 17 87 96 19 219
51,5% 47,0% 43,2% 39,6%
Prissattning 7 21 36 8 72
21,2% 11,4% 16,2% 16,7%
Avtal 7 24 34 6 71
21,2% 13,0% 15,3% 12,5%
Garantier 9 17 24 1 51
27,3% 9,2% 10,8% 2,1%
Bemdtande fran 10 42 58 10 120
personal/utférare 30.3% 22.7% 26.1% 20.8%
Leverans 3 19 31 4 57
9,1% 10,3% 14,0% 8,3%
Information om 5 35 35 12 87
produku/janst 15,29 18,9% 15,8% 25,0%
Loftesbrott 6 26 33 5 70
18,2% 14,1% 14,9% 10,4%
Totalt 33 185 222 48 488
5.5.4. Anledning till klagomal: hushallets sammansattning

Hushallssammansattningen tycks ha en inverkan pa hur vanligt det &r att kunden ar missnojd
med géllande avtal (se tabell 5.5.4). 27,3 % av de ensamstaende med hemmavarande barn
hade varit missndjda med ett avtal under de senaste tolv manaderna, vilket kan jamféras med
bara 12,2 % av de sammanboende med hemmavarande barn. Hushallssammanséttning verkar
aven paverka hur vanligt det ar att kunderna ar missnéjd med den information som getts.
Medan 31,8 % av de ensamstdende med hemmavarande barn hade varit missnojda med
informationen, hade tex bara 17,2 % av de sammanboende med hemmavarande barn varit
missndjda med detta. Slutligen tycks hushallssammansattningen paverka missndjet med
garantier. Av studien framgar att ensamstaende med hemmavarande barn &r de som ar mest
missndjda med garantier. 27,3 % av dessa personer hade varit missnéjda med garantierna,

vilket t ex kan jamforas med bara 5,2 % av de sammanboende utan hemmavarande barn.
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Tabell 5.5.4. Typ av fel/hushéllssammansattning

Hushallssammansattning

Ensamstdende| Ensamstaende
med utan| Gift/'Sambo med| Gift/Sambo utan
hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande
barn barn barn barn| Totalt
Typ av fel  Fel pa utférande 2 30 43 22 97
9,1% 21,9% 23,9% 14,4%
Fel pa produkten 9 52 67 49 177
40,9% 38,0% 37,2% 32,0%
Kvalitetsproblem 10 65 78 67 220
45,5% 47,4% 43,3% 43,8%
Prissattning 3 24 27 18 72
13,6% 17,5% 15,0% 11,8%
Avtal 6 23 22 21 72
27,3% 16,8% 12,2% 13,7%
Garantier 6 20 17 8 51
27,3% 14,6% 9,4% 5,2%
Bemotande fran 6 39 38 39| 122
personal/utférare 27.3% 28.5% 21.1% 25.5%
Leverans 1 19 20 17 57
4,5% 13,9% 11,1% 11,1%
Information om 7 25 31 25 88
produkt/yanst 31,8% 18,2% 17,2% 16,3%
Loftesbrott 2 26 23 19 70
9,1% 19,0% 12,8% 12,4%
Totalt 22 137 180 153 492
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5.5.5. Anledning till klagomal i relation till halsotillstand

Enligt tabell 5.5.5. ar personer med nagon form av langvarigt halsoproblem oftare missnojda
med informationen, 26,0 % jamfort med 15,2 % av de som inte har nagra halsoproblem.

Tabell 5.5.5. Typ av fel/halsotillstand

Halsoproblem?

Ja Nej Totalt

Typ av fel Fel pa utférande 27 67 94
22,0% 18,5%

Fel pa produkten 39 136 175
31,7% 37,5%

Kvalitetsproblem 52 166 218
42,3% 457%

Prisséttning 15 56 71
12,2% 15,4%

Avtal] 15 55 70]
12,2% 15,2%

Garantier 14 35 49
11,4% 9,6%

Bemotande fran 30 90 120}
personal/utférare 24.4% 24.8%

Leverans 17 40 57
13,8% 11,0%

Information om produkt/tjanst 32 55 87
26,0% 15,2%

Loftesbrott 23 45 68
18,7% 12,4%

Totalt] 123 363 486
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5.6. Klagande kunders agerande

Av tabell 5.6. kan utlésas att den absoluta merparten av kunderna har tagit kontakt med
séljaren (84,0 %). Ytterligare ett vanligt agerande é&r att forsoka kontakta
tillverkaren/producenten (21, 4%). En stor andel av respondenterna beréttade dessutom om
sitt missnoje for slakt och vénner (24,7 %).

Tabell 5.6. Missndjda kunders agerande

Antal svar Procent av de
N| Procent svarande
Agerande Kontaktade forsaljaren 330 51,2% 84,0%
Forsokte kontakta forsaljaren men misslyckades 37 5, 7% 9,4%
Kontaktade tillverkaren/producenten 84 13,0% 21,4%
Forsokte kontakta tillverkaren/producenten men 14 2,2% 3,6%

misslyckades
Berattade for slakt och vanner 97 15,1% 24,7%
Uttryckte missnojet skriftligt via media 4 ,6% 1,0%
Uttryckte missngjet via Internet 31 4.8% 7,9%
Kontaktade kommunens konsumentvagledning 28 4,3% 7,1%
Anmalde till Allmanna reklamationsnamnden 16 2,5% 4.1%
Jurist/ombud 3 ,5% ,8%
Totalt 644| 100,0% 163,9%

5.6.1. Klagande kunders agerande: aldersgrupp

Nar det galler tillvagagangssattet vid ett klagomalsarende forekommer vissa skillnader mellan
olika aldersgrupper. Yngre kopare ar den grupp som foredrar mest att kontakta séljaren. |
gruppen 18-24 uppgav 89,7 % att de hade kontaktat séaljaren (se tabell 5.6.1). FOr gruppen 65-
74 var motsvarande siffra 68,4 %. Det ar ocksa gruppen 18-24 som oftast misslyckas med att
kontakta saljaren. Enligt tabellen &ar det 20,7 % av respondenterna i gruppen 18-24 som hade
misslyckats med att kontakta saljaren. Gruppen 18-24 &r dessutom den grupp som oftast
brukar delge sitt missndje till slakt och véanner, 29,3 % jamfort med t ex 21,1 % for grupperna
50-64 och 65-74. Enligt tabellen &r det en relativt stor andel av de unga i gruppen 18-24 som
utrycker sitt missnoje pa Internet, 13,8 % jamfort med t ex 5,1 % av de i gruppen 25-34.

De personer som befinner sig i aldersgrupperna 35-49 och 65-74 ar de som oftast kontaktar
tillverkaren/producenten, 31,5 % respektive 31,6 %. Detta kan t ex jamforas med grupperna
18-24 och 25-34, dér bara 10,3 % respektive 13,1 % angav att de hade kontaktat producenten.
Gruppen 35-49 utgdr ocksa den grupp som oftast vander sig till konsumentvéagledningen.
10,2 % av de i gruppen 35-49 hade vant sig till kommunens konsumentvégledning. For t ex de
I gruppen 50-64 var motsvarande siffra 6,7 %. Gruppen 50-64 utmarker sig med att vara den
grupp som oftast tar kontakt med allmanna reklamationsndmnden, 7,8 % jamfort med t ex
3,1 % av de i gruppen 35-49.
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Tabell 5.6.1. Agerande/aldersgrupp

Aldersgrupp

18-24 25-34 35-49 50-64 Totalt

Agerande Kontaktade forsaljaren] 52 84 108 73 317
89,7% 84,8% 85,0% 81,1%

Forsokte kontakta forsaljaren 12 6 13 6 37
men misslyckades 20.7% 6.1% 10.2% 6.7%

Kontaktade 6 13 40 19 78
tillverkaren/producenten] 10.3% 13.1% 31.5% 21.1%

Forsokte kontakta 3 2 6 2 13
tiIIverkaren/prodU(_:enten men 5.2 2.0% 4.7% 220

misslyckades

Beréttade for slakt och 17 26 30 20 93
vanner 29,3% 26,3% 23,6% 22,2%

Uttryckte missnojet skriftligt 0 0 3 1 4
via media 0% 0% 2,4% 1,1%

Uttryckte missngjet via 8 5 9 6 28
Internet 13 8% 5,1% 7.1% 6.7%

Kontaktade kommunens 2 6 13 6 27
konsumentvéagledning 3.4% 6.1% 10.2% 6.7%

Anmalde till Allménna 3 2 4 7 16
reklamationsnamnden 5.2% 2.0% 3.1% 7.8%

Jurist/ombud 0 0 0 1 1
,0% ,0% ,0% 1,1%

Totalt 58 99 127 90 374

5.6.2. Klagande kunders agerande: kvinnor och man

Tabell 5.6.2. ger en svag indikation pa att kvinnor oftare kontaktar saljaren, 88,8 % jamfort
med 78,7 % av mannen. De dr ocksa kvinnorna som oftast tycks beratta om sitt missnoje for
sldkt och vanner. 27,3 % av kvinnorna uppgav att de hade berattat for slakt och vénner.
Motsvarande siffra for mannen var 21,8 %. Daremot tycks det vara ndgot vanligare bland
mannen att utrycka sitt missnéje i media, 10,6 % jamfort med 5,4 % av kvinnorna. Mannen
tycks aven utrycka sitt missnoje oftare via Internet.
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Tabell 5.6.2 Agerande/kon

Kon
Man Kvinna Totalt
Agerande Kontaktade férsaljaren 148 182 330
78,7% 88,8%
Forsokte kontakta forséljaren men misslyckades 19 18 37
10,1% 8,8%
Kontaktade tillverkaren/producenten 43 41 84
22,9% 20,0%
Forsokte kontakta tillverkaren/producenten men 7 7 14
misslyckades 3.7% 3.4%
Berattade for slakt och vanner 41 56 97
21,8% 27,3%
Uttryckte missnojet skriftligt via media, 4 0 4
2,1% ,0%
Uttryckte missnojet via Internet 20 11 31
10,6% 5,4%
Kontaktade kommunens konsumentvagledning 13 15 28
6,9% 7,3%
Anmalde till Allmé&nna reklamationsnd@mnden alternativ kan 7 9 16
anges 3,7% 4,4%
Jurist/ombud 1 2 3
,5% 1,0%
Totalt 188 205 393
5.6.3. Klagande kunders agerande i relation till harkomst

Aven kundernas harkomst tycks ha en viss inverkan pa hur vanligt det ar att de berattar om
sitt missnoje for slakt och vanner. Medan 33,3 % av de som &r fodda utanfor Sverige
berdttade om sitt missndje for slékt och vanner, var det t ex bara 23,3 % av de som &r fodda i
Sverige av tva inrikes fodda fordldrar som gjorde detta (se tabell 5.6.3). Enligt tabellen tycks
den sistndmnda gruppen aven i lagst omfattning utnyttja Internet.
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Tabell 5.6.3. Agerande/harkomst

Harkomst

Fodd i Sverige

Fodd i Sverige

Fodd i Sverige

med tva|med en utrikes med tva
Fodd utanfor| utrikes fodda| och en inrikes| inrikes fodda
Sverige féraldrar| fodd forélder foraldrar Totalt
Agerande Kontaktade férsaljaren 24 12 23 268 327
88,9% 92,3% 69,7% 84,5%
Forsokte kontakta 2 1 5 29 37
forsaljaren men 7,4% 7,7% 15,2% 9,1%
misslyckades
Kontaktade 5 3 6 70 84
tillverkaren/producenten 18.5% 23.1% 18.2% 22.1%
Forsokte kontakta 0 0 2 12 14
tiIIverkaren/p.roducenten 0% 0% 6.1% 3.8%
men misslyckades
Berattade for slékt och 9 3 10 74 96
vanner 33,3% 23,1% 30,3% 23,3%
Uttryckte missnojet| 1 0 0 3 4
skriftligt via media 3.7% 0% 0% 9%
Uttryckte missndjet vial 3 2 6 20 31
Internet 11,1% 15,4% 18,2% 6,3%
Kontaktade kommunens 2 1 3 22 28
konsumentvagledning 7.4% 7.7% 9.1% 6.9%
Anmaélde till Allmanna 2 0 1 13 16
reklamationsndmnden 7.4% 0% 3.0% 41%
Jurist/ombud 0 0 0 3 3
,0% ,0% ,0% ,9%
Totalt 27 13 33 317 390
5.6.4. Klagande kunders agerande: utbildningsniva

Kundens formella utbildning tycks ha en inverkan pa hur vanligt det &r att kunden misslyckas
med att kontakta séljaren. Medan inte mindre &n 20,8 % av de lagutbildade misslyckades med
att kontakta saljaren, var det bara 7,4 % av de hogutbildade som misslyckades med detta (se
tabell 5.6.4). Nivan pa den formella utbildningen tycks dven paverka hur vanligt det ar att
kunden kontaktar tillverkaren/producenten. Medan inte mindre an 25,0 % av de hogutbildade
kontaktade tillverkaren/producenten, var det bara 12,5 % av de lagutbildade som gjorde detta.
Det ar dock vanligare bland de med enbart en grundskoleutbildning att uttrycka sitt missndje
pa Internet. Medan hela 20,8 % av dessa utryckte sitt missndje pa natet, var det t ex bara
6,4 % av de med nagon form av universitets-/hégskoleutbildning som gjorde detta. Slutligen
utmarker sig de med universitets-/hdgskoleutbildning genom att oftare kontakta kommunens

konsumentvagledning och allménna reklamationsndmnden.
kommunens konsumentvagledning, kontaktade 5,3 % allmanna reklamationsndmnden.
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Tabell 5.6.4. Agerande/utbildning

Utbildning
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller| Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hégskola utbildning Totalt
Agerande Kontaktade férsaljaren 19 121 159 28 327
79,2% 84,6% 84,6% 82,4%
Forsokte kontakta 5 15 14 3 37
forsaljaren men 20,8% 10,5% 7,4% 8,8%
misslyckades
Kontaktade 3 26 47 8 84
tillverkaren/producenten 12.5% 18.2% 25.0% 23.5%
Forsokte kontakta 2 4 6 1 13
tiIIverkaren/p.roducenten 8.3% 2.8% 3.2% 2.9%
men misslyckades
Berattade for slékt och 6 37 45 7 95
vanner 25,0% 25,9% 23,9% 20,6%
Uttryckte missnojet 0 2 2 0 4
skriftligt via media 0% 1,4% 1,1% 0%
Uttryckte missndjet vial 5 11 12 3 31
Internet 20,8% 7.7% 6,4% 8,8%
Kontaktade kommunens 1 10 15 1 27
konsumentvagledning 4.2% 7.0% 8.0% 2.9%
Anmaélde till Allmanna 0 4 10 2 16
reklamationsndmnden 0% 2.8% 5 3% 5.9%
Jurist/ombud 0 0 3 0 3
,0% ,0% 1,6% ,0%
Totalt 24 143 188 34 389
5.6.5. Klagande kunders agerande: hushallets sammansattning

Kundens hushallssammansattning tycks ocksa ha betydelse for hans eller hennes benagenhet
att beratta om sitt missnoje for slakt och vanner (se tabell 5.6.5). 30,5 % av de ensamstaende
utan hemmavarande barn angav att de hade utryckt sitt missndje for slékt och vénner. For

sammanboende utan hemmavarande barn var motsvarande siffra 23,3 %.
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Tabell 5.6.5. Agerande/hushallssammansattning

Hushallssammansattning

Ensamstdende| Ensamstaende
med utan| Gift/'Sambo med| Gift/Sambo utan
hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande
barn barn barn barn Totalt
Agerande Kontaktade férsaljaren 16 91 126 97 330
80,0% 86,7% 86,3% 79,5%
Forsokte kontakta 1 11 12 13 37
forsaljaren men 5,0% 10,5% 8,2% 10,7%
misslyckades
Kontaktade 5 20 39 20 84
tillverkaren/producenten 25.0% 19.0% 26.7% 16.4%
Forsokte kontakta 2 4 7 1 14
tiIIverkaren/p.roducenten 10.0% 3.8% 4.8% 8%
men misslyckades
Berattade for slékt och 4 32 34 27 97
vanner 20,0% 30,5% 23,3% 22,1%
Uttryckte missnojet| 0 1 3 0 4
skriftligt via media 0% 1,0% 2.1% 0%
Uttryckte missndjet vial 2 14 7 8 31
Internet 10,0% 13,3% 4,8% 6.6%
Kontaktade kommunens 1 7 16 4 28
konsumentvagledning 5.0% 6.7% 11,0% 3.3%
Anmaélde till Allmanna 0 3 8 5 16
reklamationsnamnden 0% 2.9% 5 5% 41%
Jurist/ombud 0 2 0 1 3
,0% 1,9% ,0% ,8%
Totalt 20 105 146 122 393
5.6.6. Klagande kunders agerande: halsotillstand

Tabell 5.6.6 indikerar att personer med nedsatt hélsa kan ha lite svarare for att fora fram sina
klagomal. Av de med nagon form av langvarigt hélsoproblem svarade 12,6 % att de hade
forsokt ta kontakt med saljaren men misslyckats, viket kan jamféras med 8,4 % av de som &r

helt friska.
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Tabell 5.6.6. Agerande/halsotillstand

Har du nagot langvarigt
hélsoproblem?

Ja Nej Totalt

Agerande Kontaktade forsaljaren 84 242 326
81,6% 84,9%

Forsokte kontakta forsaljaren 13 24 37
men misslyckades 12.6% 8.4%

Kontaktade 21 61 82
tillverkaren/producenten 20.4% 21.4%

Forsokte kontakta 4 10 14
tiIIverkaren/prodU(_:enten men 3.9% 3.5%

misslyckades

Beréttade for slakt och 24 71 95
vanner 23,3% 24,9%

Uttryckte missnojet skriftligt 0 4 4
via media 0% 1,4%

Uttryckte missnojet via| 8 21 29]
Internet 7.8% 7.4%

Kontaktade kommunens 9 19 28
konsumentvégledning 8.7% 6.7%

Anmalde till Allmanna 4 11 15
reklamationsnamnden 3.9% 3.9%

Jurist/ombud 1 2 3
1,0% 1%

Totalt 103 285 388]

5.7. Vad klagomal resulterar i

Det vanligaste resultatet av kundernas klagomal tycks vara att forséljaren I6ste problemet
(45,0 %). Det nast vanligaste resultatet verkar vara att ingenting hander (22,9 %). Aven olika
former av kompromisser tycks vara relativt vanligt férekommande. Enligt tabell 5.7. &r det
15,0 % av respondenterna som gatt med pa nadgon form av kompromiss.
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Tabell 5.7. Uppnétt resultat

Antal svar

N| Procent] Procent av de som svarande pa fragan

Uppnatt resultat  Forséljaren 16ste problemet 177 40,2% 45,0%

Tillverkaren/producenten] 39 8,9% 9,9%
tjansten loste problemet|

Kommunens 7 1,6% 1,8%
konsumentvégledning hjélpte
mig att I6sa problemet

Allmanna 8 1,8% 2,0%
reklamationsndmnden gav|
sin bedémning

Tvisten pagér fortfarande 43 9,8% 10,9%

Jag fick kompromissa med 59 13,4% 15,0%
séaljande/producerande
foretag|

Jag fick ge mig, jag hade inte 17 3,9% 4,3%
ratt att klagal

Inget hande 90 20,5% 22,9%

Totalt 440( 100,0% 112,0%

5.7.1.

Vad hande med klagomalet: aldersgrupp

Ju yngre koparna dr, desto oftare tycks séljaren ha l6st problemet (se tabell 5.7.1.). For de

gruppen 18-24 Ioste séljaren problemet i 50,0 % av fallen. FOr de personer som befinner sig

gruppen 65-74 loste forsaljaren problemet i bara 21,1 % av fallen.

Tabell 5.7.1 Uppnétt resultat/aldersgrupp

Aldersgrupp

18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt

t Forsaljaren loste problemet 29 51 54 39 4 177
50,0% 51,5% 42,5%| 43,3% 21,1%

Tillverkaren/producenten tjansten loste 2 9 18 8 2 39
problemet 3,4% 9,1% 14.2%|  8,9% 10,5%

Kommunens konsumentvégledning hjalpte 2 1 2 1 1 7
mig att l6sa problemet 3.4% 1,0% 1,6% 1.1% 5.3%

Allménna reklamationsndmnden gav sin 2 1 1 3 1 8
bedomning 3,4% 1,0% 8%|  3,3% 5,3%

Tvisten pagar fortfarande 10 11 9 7 6 43
17,2% 11,1% 7,1% 7,8% 31,6%

Jag fick kompromissa med 7 13 20 16 3 59
sédljande/producerande foretag 12.1% 13.1% 15.7% 17.8% 15.8%

Jag fick ge mig, jag hade inte ratt att klaga 1 3 7 3 3 17
1,7% 3,0% 5,5% 3,3% 15,8%

Inget hande 15 20 29 24 2 90
25,9% 20,2% 22,8% 26,7% 10,5%

Totalt] 58 99 127 90 19 393
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5.7.2. Vad hande med klagomalet: kvinnor och man

En nagot storre andel av mannen har uppgivit att ingenting hade hént, 26,6 % jamfort med
19,5 % av kvinnorna (se tabell 5.7.2). Det var dven en storre andel av ménnen (5,9 % jamfort
med 2,9 % av kvinnorna) som uppgav att de hade fatt ge sig pa grund av att de inte hade haft
rétt att klaga.

Tabell 5.7.2. Uppnatt resultat/kén

Kon
Man Kvinna Totalt
Uppnatt resultat  Forséljaren 16ste problemet 80 97 177
42,6% 47,3%
Tillverkaren/producenten] 17 22 39
tjansten loste problemet| 9.0% 10.7%
Kommunens 2 5 7
konsume_ntvéglgdning hjalpte 1.1% 2.4%
mig att l6sa problemet
Allménna 4 4 8
reklamationsnémnq_en gav 21% 2.0%
sin bedémning
Tvisten pagar fortfarande 18 25 43
9,6% 12,2%
Jag fick kompromissa med 28 31 59
séljande/producgrande 14.9% 15.1%
foretag]
Jag fick ge mig, jag hade inte 11 6 17
ratt att klaga 5.9% 2.9%
Inget hande 50 40 90
26,6% 19,5%
Totalt 188 205 393
5.7.3. Vad hande med klagomalet: utbildningsniva

Aven kundens utbildning har betydelse for hur ofta saljaren har lyckats l6sa problemet (se
tabell 5.7.3). 54,2 % av de med enbart grundskoleutbildning uppgav att de fick nodvandig
hjalp av séljaren. Motsvarande siffra for de med ndgon form av universitets-
/hdgskoleutbildning var 44,7 %.

Utbildning tycks ocksa inverka pa hur vanligt férekommande det &r att
tillverkaren/producenten l6ser problemet. Medan 11,7% av de med universitets-
/hogskoleutbildade uppgav att de hade fatt hjalp av tillverkaren/producenten, uppgav t ex bara
42% av de med enbart grundskoleutbildning att de hade fatt hjalp av
tillverkaren/producenten. Har har sdkert det faktum att universitets-/hdgskoleutbildning oftare
vander sig till tillverkaren/producenten en inverkan pa resultatet.
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Av tabellen framgar slutligen ocksa att det ar mer vanligt forekommande bland lagutbildade
att inget hander. Medan 25,0 % av de med enbart grundskoleutbildning angav att inget hénde,
angav t ex bara 14,9 % av de universitets-/hdgskoleutbildade detta.

Tabell 5.7.3. Uppnatt resultat/utbildning

Utbildning
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller| Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hégskola utbildning Totalt
Uppnéatt Forsaljaren loste problemet 13 60 84 17 174
resultat 54,2% 42,0% 44,7% 50,0%
Tillverkaren/producenten 1 12 22 3 38
tjansten loste problemet] 4.2% 8.4% 11.7% 8.8%
Kommunens 0 2 4 1 7
konsumentvagledning 0% 1,4% 2,1% 2,9%
hjalpte mig att I6sa
problemet
Allmanna 1 3 3 1 8
reklamationspamnq_en gav 4.2% 2.1% 1,6% 2.9%
sin bedémning
Tvisten pagar fortfarande 2 16 21 4 43
8,3% 11,2% 11,2% 11,8%
Jag fick kompromissa med 1 22 30 6 59
séljande/producgrande 4.2% 15,4% 16,0% 17.6%
foretag
Jag fick ge mig, jag hade 0 5 12 0 17
inte ratt att klaga| 0% 3.5% 6.4% 0%
Inget hande 8 41 34 6 89
33,3% 28,7% 18,1% 17,6%
Totalt 24 143 188 34 389

5.7.4. Vad hande med klagomalet: harkomst

Da vissa av populationerna ar sma ar det svart att sdga nagot om hur harkomsten kan ténkas
paverka det uppnadda resultatet. Tabell 5.7.4 visar dock att de som &r fodda i Sverige med
utlandskt pabra oftare har uppgivit att ingenting hande. 30,8 % av de respondenter som var
fodda i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar uppgav att ingenting hade hant. Motsvarande
siffra for t ex de som var fodda i Sverige med tva inrikes fodda foraldrar var 23,0 %.
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Tabell 5.7.4. Uppnatt resultat/harkomst

Harkomst
Fodd i Sverige| F6dd i Sverige
med tva|med en utrikes| Fo6dd i Sverige
Fodd utanfor| utrikes fodda| och en inrikes| med tva inrikes
Sverige foraldrar| fodd foralder| fédda féraldrar Totalt
Uppnatt Forsaljaren loste 12 4 17 143 176
resultat problemet 44.,4% 30.8% 51.5% 45,1%
Tillverkaren/producente 5 2 3 28 38
n iansten loste 18,5% 15,4% 9,1% 8,8%
problemet|
Kommunens 1 0 0 6 7
konsumentvagledning 3,7% 0% 0% 1,9%
hjalpte mig att [6sa
problemet|
Allmanna| 1 0 1 6 8
reklamationsnamnden 3,7% 0% 3,0% 1,9%
gav sin bedémning|
Tvisten pagar, 5 1 6 30 42
fortfarande 18,5% 7,7% 18,2% 9,5%
Jag fick kompromissa 3 2 4 49 58
. med 11,1% 15,4% 12,1% 15,5%
séljande/producerande
foretag]
Jag fick ge mig, jag 0 1 0 16 17
hade inte ratt att klaga 0% 7.7% 0% 5.0%
Inget hande 4 4 9 73 90}
14,8% 30,8% 27,3% 23,0%
Totalt 27 13 33 317 390]

5.7.5.

Vad hande med klagomalet: hushallets sammansattning

Enligt tabell 5.7.5 far ensamstdende fordldrar med hemmavarande barn minst hjalp av

sdljaren. 35,0 % av de ensamstaende med hemmavarande barn angav att saljaren hade 19st
problemet. Motsvarande siffra for t ex ensamstaende utan hemmavarande barn var 43,8 %.

Hushallssammansattningen tycks dven ha en inverkan pa hur vanligt forekommande det &r att

tillverkaren/producenten

I6ser problemet.

Medan 20,0 %

av de ensamstdende med

hemmavarande barn uppgav att tillverkaren/producenten loste problemet, var det t ex bara
9,6 % av de sammanboende med hemmavarande barn som angav detta alternativ.

71



Tabell 5.7.5. Uppnatt resultat/hushéllssammansattning

Hushallssammansattning
Ensamstéende| Ensamstiende
med utan| Gift/Sambo med| Gift/Sambo utan
hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande
barn barn barn barn Totalt
Uppnétt Forsaljaren loste 7 48 67 55 177
resultat problemet| 35.0% 45.7% 45.9% 45.1%
Tillverkaren/producenten 4 8 15 12 39
tjansten léste problemet 20.0% 7.6% 10,3% 9.8%
Kommunens 0 0 3 4 7
konsumentvégledning 0% 0% 2.1% 3,3%
hjalpte mig att [6sa
problemet|
Allmanna| 0 3 3 2 8
reklamat!onanmnd_en 0% 2.9% 2.1% 1.6%
gav sin bedémning]
Tvisten pagar fortfarande 2 16 13 12 43
10,0% 15,2% 8,9% 9,8%
Jag fick kompromissa 2 16 26 15 59
. med 10,0% 15,2% 17,8% 12,3%
séljande/producerande
foretag|
Jag fick ge mig, jag hade 1 5 4 7 17
inte ratt att klaga| 5.0% 4.8% 2.7% 5.7%
Inget hande 6 25 33 26 90|
30,0% 23,8% 22,6% 21,3%
Totalt 20 105 146 122 393
5.7.6. Vad hande med klagomalet: halsotillstand

Av tabell 5.7.6 framgar att ouppklarade tvister ar vanligare bland personer med langvariga
hélsoproblem. Medan 15,5 % av de med langvariga halsoproblem uppgav att tvisten

fortfarande var ouppklarad, angav bara 8,8 % av den 6vriga delen av populationen detta.
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Tabell 5.7.6. Uppnatt resultat/halsotillstand

Halsoproblem?
Ja Nej Totalt
Uppnatt resultat  Forsaljaren loste problemet 42 133 175
40,8% 46,7%
Tillverkaren/producenten 12 27 39
tjansten l6ste problemet| 11.7% 9.5%
Kommunens 1 5 6
konsume_ntvagl?dning hjalpte 1,0% 1,8%
mig att I6sa problemet
Allmanna 4 3 7
reklamationspémnd__en gav 3.9% 1,1%
sin bedémning
Tvisten pagar fortfarande 16 25 41
15,5% 8,8%
Jag fick kompromissa med 10 49 59
séljande/produce__rande 9.7% 17.2%
foretag
Jag fick ge mig, jag hade inte 7 10 17
ratt att klaga 6.8% 3.5%
Inget hande 26 64 90
25,2% 22,5%
Totalt 103 285 388

5.8. Setti backspegeln — hur hade konsumenten féredragit att klaga

Enligt tabell 5.8. var det bara knappt hélften (48, 1%) av respondenterna som, sett i
backspegeln, skulle valt att ga tillvaga pa samma satt. Det var t ex mycket farre som skulle
valt att ta kontakt med forséljaren. Medan det var hela 84,0 % som uppgav att de hade
kontaktat forsaljaren, var det bara 44,8 % som, set i backspegeln, skulle valt att géra detta.
Det var dven nagot farre som skulle valt att kontakta tillverkaren, 15,5 % jamfort med 21,4 %.
Déremot var det en storre andel som skulle valt att uttrycka sitt missnoje skriftligt via media,
7,1% jamfort med 1,0%. En storre andel skulle &ven ha kontaktat allménna
reklamationsndmnden, 12,0 % jamfort med 4,1 %.
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Tabell 5.8. Sett i backspegeln

Procent av de som svarande pa fragan

Sett i backspegeln  Kontakta séljande foretag o

begéra rattelse

Kontakta
tillverkande/utférande foretag
och begéara rattelse

Be slakt och vanner om hjalp

Uttrycka missnojet skriftligt
via media

Uttrycka missngjet vial
Internet

Kontakta kommunens
konsumentvagledning o be
om hjalp

Anmaéla till Allmanna|
Reklamationsnamnden

Kontakta konsumentverket
Samma som jag gjorde
Jag hade inte gjort ndgonting

Inget av ovanstédende
Totalt

Antal svar

N| Procent
176| 27,9%
61 9,7%
22 3,5%
28| 4,4%
22 3,5%
36 5,7%
47 7,5%
27 4,3%
189| 30,0%
8 1,3%
14 2,2%
630] 100,0%

44,8%

15,5%

5,6%

7,1%

5,6%

9,2%

12,0%

6,9%
48,1%
2,0%
3,6%
160,3%
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5.9.  Varfoér har man inte klagat trots missndje

Den absolut vanligaste anledningen till att kunderna véljer att inte klaga &r att de inte tror att
de skulle komma nagonstans med sina klagomal. Enligt tabell 38 ar det inte mindre an 51,5 %
av respondenterna som uppgav att de inte trodde att de skulle komma nagon vart med sitt
klagomal.

Tabell 5.9 Anledningar till att man inte klagat pa varan eller tjansten

Antal svar
Procent av de som
N Procent| svarande pa fragan
Varfér man inte klagade Jag forutsatte att jag inte 51 31,5% 51,5%

skulle komma nagonstans
med mitt klagomall

Jag har klagat forut och det 11 6,8% 11,1%
hjalpte inte s& jag lat bli

Jag visste inte vem jag skulle 17 10,5% 17,2%
vanda mig till

Jag forsokte na saljaren men 4 2,5% 4,0%
fick ingen kontakt]

Jag forsokte nd| 2 1,2% 2,0%

tillverkaren/producenten men
fick ingen kontakt]

Det var inte viktigt fér mig 8 4.9% 8,1%
Det blev inte av| 25 15,4% 25,3%
Det skulle ta fér mycket tid i 22 13,6% 22,2%
ansprak

Minns inte 4 2,5% 4,0%
Annat 18 11,1% 18,2%
Totalt 162 100,0% 163,6%

5.9.1. Varfor har man inte klagat: aldersgrupp

Av undersokningen framgar att yngre personer har nagot samre kunskaper om vem de kan
vanda sig till (se tabell 5.9.1). Medan 31,8 % respektive 20,8 % i aldersgrupperna 18-24 och
25-34 inte visste vem de kunde vanda sig till, var det t ex bara 4,8 % av de i gruppen 50-64
som inte visste detta.
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Tabell 5.9.1 Varfor man inte klagade/aldersgrupp

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Varfér man inte  Jag forutsatte att jag inte skulle 13 13 14 9 2 51
klagade komma nagonstans med mi}t 59.1% 54.2% 48.3% 42.9% 66.7%
klagomal
Jag har klagat forut och det 4 0 4 2 1 11
hjalpte inte sa jag lat bli 18,2% 0% 13.8% 9.5% 33,3%
Jag visste inte vem jag skulle 7 5 4 1 0 17
vandamig il 37 gosl  20,.8%|  13,8% 4,8% 0%
Jag forsokte na saljaren men fick 3 0 0 0 1 4
ingen kontakt] ;3 5o 0% 0% 0%|  33,3%
Jag forsokte nd 0 1 1 0 0 2
tiIIverkaren/prod_ucenten men 0% 4.2% 3.4% 0% 0%
fick ingen kontakt]
Det var inte viktigt for mig 3 3 2 0 0 8
13,6% 12,5% 6,9% ,0% ,0%
Det blev inte av 8 5 7 4 1 25
36,4% 20,8% 24,1% 19,0% 33,3%
Det skulle ta for mycket tid i 5 8 5 4 0 22
ansprakl 55 700l 33306 17,2%|  19,0% ,0%
Minns inte 2 0 1 1 0 4
9,1% ,0% 3.,4% 4,8% ,0%
Annat 3 5 5 4 1 18
13,6% 20,8% 17,2% 19,0% 33,3%
Totalt 22 24 29 21 3 99|
5.9.2. Varfor har man inte klagat: kvinnor och méan

Enligt tabell 5.9.2 verkar det vara mer vanligt forekommande bland kvinnor att det inte blev
av att de klagade. Medan 34,1 % av kvinnorna uppgav att det inte hade blivit av, var det bara
18,2 % av mé&nnen som uppgav detta. Daremot var det fler av ménnen som uppgav att de inte
hade haft tid, 25,5 % jamfort med 18,2 % av kvinnorna.
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Tabell 5.9.2 Varfoér man inte klagade/kén

Kon
Man Kvinna Totalt
Varfér man inte Jag forutsatte att jag inte skulle 28 23 51
klagade komma né&gonstans med mitt 50 9% 52 3%
klagomal ' '
Jag har klagat forut och det hjalpte 5 6 11
inte sa jag lat bli 9.1% 13.6%
Jag visste inte vem jag skulle 8 9 17
vanda mig till 14.5% 20,5%
Jag forsokte né saljaren men fick 1 3 4
ingen kontakt 1,8% 6,8%
Jag forsokte n& 1 1 2
tillverkaren/producenten men fick 1,8% 2.3%
ingen kontakt
Det var inte viktigt fér mig 5 3 8
9,1% 6,8%
Det blev inte av 10 15 25
18,2% 34,1%
Det skulle ta for mycket tid i 14 8 22
ansprék| 25506  18,2%
Minns inte 2 2 4
3,6% 4,5%
Annat 9 9 18
16,4% 20,5%
Totalt 55 44 99
5.9.3. Varfor har man inte klagat: harkomst

Studien pekar pa att det ar en storre andel av de som ar fodda i utlandet som férutsatte att de
inte skulle kunna komma nagon vart med sina klagomal, 85,7 % jamfort med t ex 20,0 % av
de som &r fodda i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar (se tabell 5.9.3). De som &r fodda i
utlandet tycks ocksa kanna samre till vem de kan vénda sig till. Av de utrikes fédda var det
inte mindre &n 42,9 % som inte visste vem de skulle véanda sig till, medan t ex bara 15,2 % av

de som fotts i Sverige med tva inrikes fodda foraldrar inte visste detta.
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Tabell 5.9.3 Varfor man inte klagade/harkomst

Foédd utanfor

Fodd i Sverige
med tv& utrikes

Fodd i Sverige
med en utrikes
och en inrikes

Fodd i Sverige
med tva inrikes

Sverige| fodda foraldrar fodd foralder| fodda foraldrar| Totalt

Varfor man Jag forutsatte att jag inte 6 1 1 43 51
inte klagade skulle komma négonstanos 85.7% 20.0% 14.3% 54.4%

med mitt klagomalj

Jag har klagat forut och det 2 0 1 8 11
hjalpte inte s& jag lat bli 28.6% 0% 14,3% 10,1%

Jag visste inte vem jag skulle 3 1 1 12 17
vanda mig til 42,9% 20,0% 14,3% 15,2%

Jag forsokte na saljaren men 1 0 0 3 4
fick ingen kontakt 14.3% 0% 0% 3.8%

Jag forsokte nd| 0 0 0 2 2
tiIIverkaren/producenten men 0% 0% 0% 2.5%

fick ingen kontakt]

Det var inte viktigt for mig 0 0 0 7 7
,0% ,0% ,0% 8,9%

Det blev inte av| 1 2 0 22 25
14,3% 40,0% ,0% 27,8%

Det skulle ta for mycket tid i 0 2 2 18 22
ansprak 0% 40,0% 28,6% 22,8%

Minns inte 0 0 0 4 4
,0% ,0% ,0% 5,1%

Annat 1 1 4 12 18
14,3% 20,0% 57,1% 15,2%

Totalt 7 5 7 79 98

5.9.4.

Varfor har man inte klagat: utbildningsniva

Aven utbildning verkar paverka skalen till att inte klaga (se tabell 5.9.4). Lagutbildade tycks
oftare forutsatta att de inte kommer att komma nagon vart med sina klagomal. Medan inte
mindre &n 88,9 % av de med enbart grundskoleutbildning angav att de inte trodde att de skulle
komma nagon vart med sitt klagomal, var det bara 50,0% av de med universitets-
/hdgskoleutbildning som inte trodde detta. Bland de med en annan eftergymnasial utbildning
var det dnnu farre (35,7 %) som inte trodde att de inte skulle komma nagon vart med sitt

klagomal.

Hogutbildade angav oftare &n andra grupper tidsbrist som ett skél till att inte klaga. 29,4 % av
de med nagon form av universitets-/hdgskoleutbildning angav tidsbrist som ett skal till att inte
klaga. Motsvarande siffra for de med enbart grundskoleutbildning var 11,1 %.

78




Tabell 5.9.4. Varfér man inte klagade/utbildning

Utbildning
Grundskola Annan
eller Gymnasieskola|  Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande| eller motsvarande Hégskola utbildning Totalt
Jag forutsatte att jag inte 8 21 17 5 51
skulle komma négonstanos 88.9% 50.0% 50.0% 35.7%
med mitt klagomalj
Jag har klagat forut och det 1 5 3 2 11
hjalpte inte sa jag lat bli 11.1% 11,9% 8.8% 14,3%
Jag visste inte vem jag 1 8 7 1 17
skulle vanda mig till 11.1% 19.0% 20.6% 71%
Jag forsokte né séljaren 1 1 1 1 4
men fick ingen kontakt 11,1% 2.4% 2.9% 7.1%
Jag forsokte nd| 0 0 2 0 2
tiIIverkaren/producenten 0% 0% 5.9% 0%
men fick ingen kontakt
Det var inte viktigt for mig 0 4 4 0 8
,0% 9,5% 11,8% ,0%
Det blev inte av 1 10 10 4 25
11,1% 23,8% 29,4% 28,6%
Det skulle ta for mycket tid i 1 11 7 3 22
ansprék 11,1% 26,2% 20,6% 21,4%
Minns inte 0 3 0 1 4
,0% 7,1% ,0% 7,1%
Annat 3 4 7 4 18
33,3% 9,5% 20,6% 28,6%
Total 9 42 34 14 99

5.9.5.

Varfor har man inte klagat: hushallets sammansattning

Ensamstdende med hemmavarande barn anger oftare an andra grupper tidsbrist som en
anledning till att inte klaga (se tabell 5.9.5). Medan inte mindre &n 50,0 % av de ensamstaende
med hemmavarande barn angav tidsbrist som anledning till att de inte klagat, angav t ex bara
17,6 % av de sammanboende med barn detta som ett skal till att de inte klagat.
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Tabell 5.9.5. Varfor man inte klagade/hushallssammansattning

Ensamstdende| Ensamstdende

med utan| Gift/Sambo med| Gift/Sambo utan
hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande| hemmavarande

barn barn barn barn| Totalt

Jag forutsatte att jag inte skulle 1 17 16 17 51
komma nagonstans l:r|1ed miott 50.0% 53.1% 47.1% 54.8%

agomal

Jag har klagat forut och det 1 4 4 2 11
hjalpte inte s& jag lat bli 50.0% 12.5% 11.8% 6.5%

Jag visste inte vem jag skulle 0 7 5 5 17
vanda mig til 0% 21,9% 14,7% 16,1%

Jag forsokte na saljaren men 1 2 0 1 4
fick ingen kontakt 50.0% 6.3% 0% 3.2%

Jag forsokte nd| 0 0 1 1 2
tiIIverkaren/producenten men 0% 0% 2.9% 3.2%

fick ingen kontakt]

Det var inte viktigt for mig 0 5 1 2 8|
,0% 15,6% 2,9% 6,5%

Det blev inte av| 0 6 13 6 25
,0% 18,8% 38,2% 19,4%

Det skulle ta for mycket tid i 1 9 6 6 22
ansprak 50,0% 28,1% 17,6% 19,4%

Minns inte 0 2 0 2 4
,0% 6,3% ,0% 6,5%

Annat 0 5 6 7 18]
,0% 15,6% 17,6% 22,6%

Totalt 2 32 34 31 99

5.9.6.

Tabell 5.9.6 visar att en nagot storre andel av de med nagon form av langvarig sjukdom hade
misslyckats med att kontakta séljaren, 12,6 % jamfort med 8,4 % av de utan nagon form av

langvarig sjukdom.
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Tabell 5.9.6. Varfor man inte klagade/halsotillstand

Har du nagot langvarigt
hélsoproblem?

Ja Nej Totall

Agerande Kontaktade forsaljaren 84 242 326
81,6% 84,9%

Forsokte kontakta forsaljaren 13 24 37
men misslyckades 12.6% 8.4%

Kontaktade 21 61 82
tillverkaren/producenten 20.4% 21.4%

Forsokte kontakta 4 10 14
tiIIverkaren/prodU(_:enten men 3.9% 3.5%

misslyckades

Beréttade for slakt och 24 71 95
vanner 23,3% 24,9%

Uttryckte missnojet skriftligt 0 4 4
via media 0% 1,4%

Uttryckte missnojet via| 8 21 29]
Internet 7.8% 7.4%

Kontaktade kommunens 9 19 28
konsumentvégledning 8.7% 6.7%

Anmalde till Allmanna 4 11 15
reklamationsnamnden 3.9% 3.9%

Jurist/ombud 1 2 3
1,0% 1%

Totalt 103 285 388]

5.10. Hur de som inte klagade hade valt att klaga om de haft mojlighet

Tabell 5.10 visar att 19,2 % av de som inte klagade hade valt att vanda sig till tillverkaren om
de hade haft mojlighet att klaga, vilket kan jamforas med 9,4 % av de som faktiskt klagade.
Det var aven en storre andel av de personer som inte klagade som, om de hade haft mgjlighet
att klaga, hade valt att uttrycka sitt missnoje skriftligt via media, 10,1 % jamfért med bara en
1,0 % av de som faktiskt klagade. Slutligen var det en storre andel av de personer som inte
klagade som skulle valt att uttrycka sitt missndje pa Internet, 12,1 % jamfort med 7,9 %. Vad
som hindrade dem som inte hade klagat att uttrycka sitt missndje via media respektive pa
Internet framgar tyvarr inte av studien.
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Tabell 5.10. Hur de som inte klagade hade klagat om de hade haft méjlighet

Antal svar
Procent av de som
N Procent svarande pa fragan
Kontakta saljande féretag o begéra rattelse 71 49,0% 71, 7%
Kontakta tillverkande/utférande féretag och 19 13,1% 19,2%
begéra rattelse
Be slakt och vanner om hjalp 6 4,1% 6,1%
Uttrycka missnojet skriftligt via media 10 6,9% 10,1%
Uttrycka missndjet via Internet 12 8,3% 12,1%
Kontakta kommunens 12 8,3% 12,1%
konsumentvégledning o be om hjélp
Anmala till Allmanna Reklamationsndmnden 6 4,1% 6,1%
Kontakta konsumentverket 3 2,1% 3,0%
Annat 6 4,1% 6,1%)
Totalt] 145 100,0% 146,5%

5.11. Tillit till information i samband med "missnojeskopet”
5.11.1.  Tillit till information fran det séljande foretagets personal

En stor andel av kunderna litade pa information som de fatt fran det séljande foretagets
personal (se tabell 5.11.1.1). Det gar dock inte se en tydlig skillnad mellan olika
aldersgrupper, mer &an att andelen som instammer helt i pastaendet att de litat pa information
fran det saljande foretagets personal ar hogst i grupperna 50-64 och 65-74.

Tabell 5.11.1.1 Litade pé& information fran det siljande foretagets personal eller
kundtjanst/aldersgrupp

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Foretagets Instdmmer inte alls 1 3 11 8 1 24
personal 1,4% 2,9% 8,1% 8,2% 5,3% 5,6%
Instdammer delvis inte 3 2 10 1 0 16|
4,1% 1,9% 7,4% 1,0% ,0% 3,7%
Varken eller 14 12 10 12 3 51
19,2% 11,5% 7,4% 12,4% 15,8% 11,9%
Instammer delvis 22 33 41 21 4 121
30,1% 31,7% 30,4% 21,6% 21,1% 28,3%
instammer helt] 33 54 63 55 11 216
45,2% 51,9% 46,7% 56,7% 57,9% 50,5%
Totalt 73 104 135 97 19 428
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Av tabell 5.11.1.2. kan urskiljas en viss skillnad mellan man och kvinnor. 60,2 % av
kvinnorna instammer helt i pastaendet att de litat pa information fran det séljande foretagets

personal, jamfort med bara 41,4 % av méannen.

Tabell 5.11.1.2 Litade pd information fran det séljande foretagets personal eller kundtjanst/kvinnor

och mén
Kon
Man Kvinna Totalt
Foretagets Instdmmer inte alls 20 4 24
personal 9,0% 1,9% 5,6%
Instdmmer delvis inte 9 7 16
4,1% 3,4% 3,7%
Varken eller 27 24 51
12,2% 11,7% 11,9%
Instdmmer delvis 74 47 121
33,3% 22,8% 28,3%
instdmmer helt 92 124 216
41,4% 60,2% 50,5%
Totalt 222 206 428
100,0% 100,0% 100,0%

Déremot gar det inte att identifiera nagon tydlig skillnad mellan olika utbildningsgrupper (se

tabell 5.11.1.3)

Tabell 5.11.1.3 Litade pa information fran det saljande foretagets personal eller

kundtjénst/utbildning

Utbildning
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller] Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
Foretagets Instdmmer inte alls 3 6 13 2 24
personal 10,0% 3,6% 6,9% 5,1% 5,7%
Instammer delvis inte 0 3 11 2 16
,0% 1,8% 5,8% 5,1% 3,8%
Varken eller| 3 23 20 4 50
10,0% 13,9% 10,6% 10,3% 11,8%
Instammer delvis 8 a7 53 11 119
26,7% 28,3% 28,0% 28,2% 28,1%
instammer helt] 16 87 92 20 215
53,3% 52,4% 48,7% 51,3% 50,7%
Totalt 30 166 189 39 424
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 5.11.1.4 visar att en stérre andel av de som ar fodda utomlands har litat pa information
som de fatt fran det saljande foretagets personal, 58,6 % jamfort med t ex 50,0 % av de som ar

fodda i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar.
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Tabell 5.11.1.4 Litade pd information fran det séljande foretagets personal eller

kundtjanst/harkomst
Harkomst
Fodd i Sverige
Fodd i Sverige| med en utrikes| Fodd i Sverige
Fodd utanfor| med tva utrikes|  och en inrikes| med tva inrikes Vill inte
Sverige| fodda foraldrar fodd foralder| fodda foraldrar svara Totalt
Foretagets Instdmmer inte 2 0 3 19 0 24
personal alls 6,9% 0% 8,3% 5,5% 0% 5,6%
Instammer 0 0 2 14 0 16
delvis inte 0% 0% 5,6% 4,1% 0% 3,7%
Varken eller 2 2 5 41 1 51
6,9% 14,3% 13,9% 11,9% 25,0% 11,9%
Instammer 8 5 8 98 2 121
delvis 27,6% 35,7% 22,2% 28,4% 50,0% 28,3%
instammer helt 17 7 18 173 1 216
58,6% 50,0% 50,0% 50,1% 25,0% 50,5%
Totalt 29 14 36 345 4 428
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
5.11.2.  Tillit till information fran féretagets hemsida

Det forekommer daremot en tydlig skillnad mellan de olika aldersgrupperna nar det galler hur
mycket de har forlitat sig pa information som givits pa det séljande foretagets hemsida,
framforallt med avseende pa andelen som instammer helt i pastaendet att de hade litat pa den
information som getts pa séljarens hemsida (se tabell 5.11.2.1). Den grupp som tycks forlita
sig minst pa information fran det saljande foretagets hemsida ar de i aldersgrupperna 18-24,
30,9 % av dessa uppgav att de instammer helt.

Tabell 5.11.2.1. Litade pé& information fran det saljande foretagets hemsida/alder

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Foretagets Instdmmer inte alls 0 3 5 9 0 17
hemsida 0% 3,7% 5,3% 16,7% 0% 5,8%
Instdammer delvis inte 2 1 8 0 0 11
3,6% 1,2% 8,5% ,0% ,0% 3,8%
Varken eller 21 19 19 10 0 69
38,2% 23,5% 20,2% 18,5% ,0% 23,5%
Instammer delvis 15 24 26 11 3 79
27,3% 29,6% 27,7% 20,4% 33,3% 27,0%
instammer helt] 17 34 36 24 6 117
30,9% 42,0% 38,3% 44,4% 66,7% 39,9%
Totalt 55 81 94 54 9 293
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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En nagot storre andel av kvinnorna instamde helt i pastendet att de hade litat pa information
som de fatt fran det saljande foretagets hemsida (se tabell 5.11.2.2), 46,5 % jamfoért med
34,9 % av mannen.

Tabell 5.11.2.2. Litade pa information fran det sdljande foretagets hemsida/kon

Kon
Man Kvinna Totalt
Foretagets Instdmmer inte alls 13 4 17
hemsida 7,8% 3,1% 5,8%
Instammer delvis inte 6 5 11
3,6% 3,9% 3,8%
Varken eller 40 29 69
24,1% 22,8% 23,5%
Instammer delvis 49 30 79
29,5% 23,6% 27,0%
instdmmer helt 58 59 117
34,9% 46,5% 39,9%
Totalt 166 127 293
100,0% 100,0% 100,0%

Av tabell 5.11.2.3. framgar att det ocksd var nagot stérre andel av de med bara
grundskoleutbildning som instamde helt i pastaendet att de hade litat pd information som de
fatt fran det saljande foretagets hemsida, 47,4 % jamfort med t ex 35,8 % av de med nagon
form av gymnasieutbildning.

Tabell 5.11.2.3. Litade pa information fran det séljande foretagets hemsida/utbildning

Utbildning
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller| Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
Foretagets Instammer inte alls 2 6 7 2 17
hemsida 10,5% 5,0% 5,6% 8,0% 5,9%
Instammer delvis inte 1 3 7 0 11
5,3% 2,5% 5,6% ,0% 3,8%
Varken eller 3 31 29 4 67
15,8% 25,8% 23,0% 16,0% 23,1%
Instammer delvis 4 37 32 6 79
21,1% 30,8% 25,4% 24,0% 27,2%
instammer helt 9 43 51 13 116
47,4% 35,8% 40,5% 52,0% 40,0%
Totalt 19 120 126 25 290
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Slutligen, av tabell 5.11.2.4 framgar att det var storst andel av de som ar fodda i Sverige med
tva utrikes fodda foraldrar som instamde helt i pastaendet att de hade litat pa information som
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de fatt fran det séljande foretagets hemsida, 66,7 % % jamfort med t ex 38,4 % av de som é&r
fodda i Sverige med tva inrikes fodda foréldrar.

Tabell 5.11.2.4. Litade pa information fran det séljande foretagets hemsida/harkomst

Harkomst
Fodd i Sverige| Fédd i Sverige| Fodd i Sverige
med tvd| med en utrikes med tva
Fodd utanfor| utrikes fodda| och en inrikes| inrikes fédda| Vil inte
Sverige foraldrar] fodd forélder foraldrar svara Totalt
Foretagets Instdmmer inte 0 0 3 14 0 17
hemsida alls 0% 0% 12,5% 6,0% 0% 5,8%
Instdmmer delvis 1 0 0 10 0 11
inte 4,0% 0% 0% 4,3% 0%  3,8%
Varken eller 6 1 8 52 2 69
24,0% 11,1% 33,3% 22,4% 66,7% 23,5%
Instammer delvis 6 2 3 67 1 79
24,0% 22,2% 12,5% 28,9% 33,3% 27,0%
Instdmmer helt 12 6 10 89 0 117
48,0% 66,7% 41,7% 38,4% ,0% 39,9%
Totalt] 25 9 24 232 3 293
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%

5.11.3.

Tillit till information fran tillverkaren

Det forekommer ocksa en viss variation mellan grupperna i hur mycket de har forlitat sig pa
information fran tillverkaren (se tabell 5.11.3.1). Medan 40,5 % respektive 40,4 % i
grupperna 35-49 och 50-64 uppgav att de instammer helt i pastdendet att de hade litat pa
information fran tillverkaren, uppgav t ex bara 20,8 % av de i gruppen 18-24 att de hade gjort
detta. Denna skillnad samvarierar med skillnaderna i vem man vande sig till for att klaga.

Tabell 5.11.3.1. Litade pa information fran tillverkaren/aldersgrupp.

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Tillverkaren Instdmmer inte alls 0 3 6 6 1 16
,0% 5,0% 7,6% 11,5% 14,3% 6,5%
Instdammer delvis inte 3 1 2 2 0 8
6,3% 1,7% 2,5% 3,8% ,0% 3,3%
Varken eller 19 15 13 10 0 57
39,6% 25,0% 16,5% 19,2% ,0% 23,2%
Instammer delvis 16 19 26 13 4 78
33,3% 31,7% 32,9% 25,0% 57,1% 31, 7%
instammer helt] 10 22 32 21 2 87
20,8% 36,7% 40,5% 40,4% 28,6% 35,4%
Totalt 48 60 79 52 7 246
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

86




Enligt tabell 5.11.3.2 férekommer &ven en liten skillnad mellan kénen. 39,4 % av kvinnorna,
jamfort med 32,4 % av mannen, instamde helt i pastaendet att de hade litat pa information

som de fatt fran tillverkaren.

Tabell 5.11.3.2. Litade pa information fran tillverkaren/kén

Kon
Man Kvinna Totalt
Tillverkaren  Instdmmer inte alls 11 5 16
7,7% 4,8% 6,5%
Instammer delvis inte 6 2 8
4,2% 1,9% 3,3%
Varken eller 33 24 57
23,2% 23,1% 23,2%
Instimmer delvis 46 32 78
32,4% 30,8% 31,7%
instammer helt 46 41 87
32,4% 39,4% 35,4%
Totalt 142 104 246
100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 5.11.3.3 visar pa att det dven forekommer en liten skillnad mellan kénen. 39,4 % av
kvinnorna, jamfort med 32,4 % av mannen, instamde helt i pastdendet att de hade litat pa

information som de fatt fran tillverkaren.

Tabell 5.11.3.3. Litade pa information fran tillverkaren/utbildning

Utbildning

Gymnasieskola Annan

Grundskola eller eller] Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
Tillverkaren Instimmer inte alls 1 6 8 1 16
5,3% 5,9% 8,2% 4,2% 6,6%
Instimmer delvis inte 2 2 3 1 8
10,5% 2,0% 3,1% 4,2% 3,3%
Varken eller 5 25 21 4 55
26,3% 24,8% 21,4% 16,7% 22,7%
Instammer delvis 8 31 31 7 77
42,1% 30,7% 31,6% 29,2% 31,8%
instammer helt 3 37 35 11 86
15,8% 36,6% 35,7% 45,8% 35,5%
Totalt 19 101 98 24 242
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Slutligen forekommer skillnader mellan respondenter med olika typer av harkomst (se tabell
5.11.3.4). Medan inte mindre &n 70,0 % av de som &r fodda i Sverige av tva utrikes fodda
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foraldrar instamde helt i pastaendet att de hade litet pa information fran tillverkaren, var det
t ex bara 32,5 % av de med tva inrikes fodda foraldrar som instamde helt i detta pastaende.

Tabell 5.11.3.4. Litade pa information fran tillverkaren/narkomst

Harkomst

Fodd i Sverige| Fédd i Sverige| Fodd i Sverige

med tva|med en utrikes med tva

Fodd utanfor| utrikes fodda| och en inrikes| inrikes fédda
Sverige foraldrar] fodd forélder foraldrar| Vill inte svara Totalt
Tillverkaren  Instdmmer inte 2 0 0 14 0 16|
alls 10,5% 0% 0% 7.2% 0% 6,5%
Instdmmer delvis 1 0 2 5 0 8
inte 5,3% 0% 9,5% 2,6% 0% 3,3%
Varken eller 4 1 6 45 1 57
21,1% 10,0% 28,6% 23,2% 50,0% 23,2%
Instammer delvis 5 2 3 67 1 78
26,3% 20,0% 14,3% 34,5% 50,0% 31,7%
Instdmmer helt 7 7 10 63 0 87
36,8% 70,0% 47,6% 32,5% ,0% 35,4%
Totalt 19 10 21 194 2 246
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

5.11.4.

Tillit till information fran konsumentvagledningen

Gruppen 35-49 tycks forlita sig mest pa information som de fatt fran kommunens
konsumentvégledare (se tabell 5.11.4.1). Medan 33,3 % helt instamde i pastaendet, var det
15,4 % som delvis instdmde.

Tabell 5.11.4 .1. Litade pa information fran konsumentvégledningen/alder

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Konsument-  Instdmmer inte alls 1 2 5 8 1 17
vagledningen 3,1% 74%|  128%|  348%|  500%|  13.8%
Instammer delvis inte 2 3 4 1 0 10}
6,3% 11,1% 10,3% 4,3% ,0% 8,1%
Varken eller| 13 11 11 7 0 42
40,6% 40,7% 28,2% 30,4% ,0% 34,1%
Instammer delvis 10 3 6 3 1 23
31,3% 11,1% 15,4% 13,0% 50,0% 18,7%
instammer helt] 6 8 13 4 0 31
18,8% 29,6% 33,3% 17,4% ,0% 25,2%
Totalt] 32 27 39 23 2 123
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Tabell 5.11.4.2 visar att det dven finns en skillnad mellan konen. 31,9 % av kvinnorna
instamde helt i pastdendet att de hade litat pa information fran konsumentvagledningen,

jamfért med 21,1 % av méannen.

Tabell 5.11.4 .2. Litade pa information fran konsumentvagledningen/kon

t Kon
Man Kvinna Totalt
Konsument-  Instimmer inte alls 13 4 17
vagledningen 17,1% 8,5% 13,8%
Instdmmer delvis inte 8 2 10
10,5% 4,3% 8,1%
Varken eller 21 21 42
27,6% 44,7% 34,1%
Instimmer delvis 18 5 23
23,7% 10,6% 18,7%
instammer helt 16 15 31
21,1% 31,9% 25,2%
Totalt 76 47 123
100,0% 100,0% 100,0%

Det forekommer daven skillnader mellan olika utbildningsgrupper (se tabell 5.11.4.3). 36,0 %
av de med nagon form av hogskoleutbildning instamde helt i pastaendet att de hade litat pa
information fran konsumentvagledningen. For de med bara en gymnasieutbildning var siffran

21,1 %.

Tabell 5.11.4 .3. Litade pa information fran konsumentvagledningen/utbildning

Vilken ar din hdgsta avslutade utbildning?
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller] Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt|
Konsument-  Instimmer inte alls 2 9 6 0 17
vagledningen 16,7% 16,7% 12,0% 0% 13,9%
Instdmmer delvis inte 2 4 4 0 10
16,7% 7,4% 8,0% ,0% 8,2%
Varken eller 4 21 12 4 41
33,3% 38,9% 24,0% 66,7% 33,6%
Instdmmer delvis 1 10 10 2 23
8,3% 18,5% 20,0% 33,3% 18,9%
instammer helt 3 10 18 0 31
25,0% 18,5% 36,0% ,0% 25,4%
Totalt 12 54 50 6 122
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Slutligen finns skillnader mellan respondenter med olika typer av harkomst (se tabell
5.11.4.4). Medan 60,0 % av de som var foédda i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar
instamde helt i pastaendet att de hade litat pa information fran konsumentvagledningen, var
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det t ex bara 26,3 % av de som var fodda av tva inrikes fodda foraldrar som instamde helt i

detta pastaende.

Tabell 5.11.4 .4. Litade pa information fran konsumentvégledningen/harkomst

Vilket av foljande stammer nar det galler var du och dina foraldrar ar fédda?
Fodd i Sverige| Fédd i Sverige| Fodd i Sverige
Fodd med tvd|med en utrikes med tva
utanfor| utrikes fédda| och en inrikes| inrikes foddda
Sverige foraldrar| fodd foralder foraldrar| Vill inte svara Totalt
Konsument- Instammer 2 0 1 14 0 17
vagledningen inte alls 15,4% 0% 11,1% 14,7% 0% 13,8%
Instammer 1 0 3 6 0 10
delvis inte 7,7% 0% 33,3% 6,3% 0% 8,1%
Varken eller 4 1 4 32 1 42
30,8% 20,0% 44,4% 33,7% 100,0% 34,1%
Instammer 3 1 1 18 0 23
delvis 23,1% 20,0% 11,1% 18,9% 0% 18,7%
instammer, 3 3 0 25 0 31
helt 23,1% 60,0% 0% 26,3% 0% 25,2%
Totalt] 13 5 9 95 1 123
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

5.11.5.

Tillit till information fran "gammalmedia” dagstidningar

Andelen som instammer helt i pastaendet att de hade litat pa information som de hade fatt fran
en dagstidning var storst i gruppen 50-64 och minst i gruppen 18-24, 32,0 % jamfort med

10,3 % (se tabell 5.11.5.1).

Tabell 5.11.5.1. Litade pé information fran en dagstidning/alder

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Dagstidning  Instdmmer inte alls| 5 2 6 8 1 22
12,8% 7,1% 15,4% 32,0% 50,0% 16,5%
Instdammer delvis inte 3 3 2 2 0 10j}
7,7% 10,7% 5,1% 8,0% ,0% 7,5%
Varken eller 16 12 16 6 0 50]
41,0% 42,9% 41,0% 24,0% ,0% 37,6%
Instammer delvis 11 6 8 1 1 27
28,2% 21,4% 20,5% 4,0% 50,0% 20,3%
instammer helt] 4 5 7 8 0 24
10,3% 17,9% 17,9% 32,0% ,0% 18,0%
Totalt 39 28 39 25 2 133
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Nar det galler hur mycket man har litat pa information fran dagstidningar forekommer det
inga skillnader mellan kdnen (se tabell 5.11.5.2).

Tabell 5.11.5.2. Litade pa information fran en dagstidning/kon

Kdn
Man Kvinna Totalt
Dagstidning Instdmmer inte alls 15 7 22
18,5% 13,5% 16,5%
Instimmer delvis inte 5 5 10
6,2% 9,6% 7,5%
Varken eller 27 23 50
33,3% 44,2% 37,6%
Instdmmer delvis 19 8 27
23,5% 15,4% 20,3%
instammer helt 15 9 24
18,5% 17,3% 18,0%
Totalt 81 52 133
100,0% 100,0% 100,0%

Enligt tabell 5.11.5.3 ar det lagst andel i gruppen lagutbildade som instammer helt i
pastaendet att de hade forlitat sig pa information fran en dagstidning, 7,1 % jamfort med t ex
22,4 % av de med nagon form av hégskoleutbildning.

Tabell 5.11.5.3. Litade pa information fran en dagstidning/utbildning

Utbildning
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller| Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
Dagstidning Instdmmer inte alls 4 8 8 2 22
28,6% 14,5% 16,3% 14,3% 16,7%
Instammer delvis inte 1 5 3 1 10]
7,1% 9,1% 6,1% 7,1% 7,6%
Varken eller 6 22 19 2 49|
42,9% 40,0% 38,8% 14,3% 37,1%
Instammer delvis 2 11 8 6 27
14,3% 20,0% 16,3% 42,9% 20,5%
instammer helt 1 9 11 3 24
7,1% 16,4% 22,4% 21,4% 18,2%
Totalt 14 55 49 14 132
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Slutligen &r det lagst andel av de som &r fodda i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar som
instammer helt i pastaendet att de hade forlitat sig pa information fran en dagstidning, 7,1 %
jamfort med tex 21,4 % av de som vad fodda i Sverige av tva inrikes fodda foraldrar (se
tabell 5.11.5.4).
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Tabell 5.11.5.4. Litade pa information fran en dagstidning/harkomst

Harkomst

Fodd i Sverige| Fodd i Sverige| Fodd i Sverige

med tvd| med en utrikes med tva

Fodd utanfor| utrikes fodda och en inrikes| inrikes fddda
Sverige foraldrar fodd foralder foraldrar| Vill inte svara Totalt
Dagstidning  Instdmmer inte 3 0 2 17 0 22
alls 25,0% 0% 16,7% 16,7% 0% 16,5%
Instdmmer delvis 2 1 2 5 0 10
inte 16,7% 16,7% 16,7% 4,9% ,0% 7,5%
Varken eller 4 2 5 38 1 50
33,3% 33,3% 41,7% 37,3% 100,0% 37,6%
Instammer delvis 1 1 3 22 0 27
8,3% 16,7% 25,0% 21,6% ,0% 20,3%
instammer helt| 2 2 0 20 0 24
16,7% 33,3% ,0% 19,6% ,0% 18,0%
Totalt 12 6 12 102 1 133
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

5.11.6.  Tillit till information fran TV och radio

Av tabell 5.11.6.1 kan vi eventuellt utlasa att aldre personer ar den grupp som litar minst pa
information fran TV och radio. 23,8 % i gruppen 50-64 instamde inte alls i pastaende att de
hade litat pa information fran radio och TV, jamfort med bara 2,6 % av de i gruppen 18-24.

Tabell 5.11.6.1. Litade pé information fran tv och radio/alder

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
TV och Instdmmer inte alls 1 4 7 5 1 18
radio 26%|  133%|  16,7%|  23.8%|  50,0%|  13,5%
Instdammer delvis inte 1 4 3 3 0 11
2,6% 13,3% 7,1% 14,3% ,0% 8,3%
Varken eller 20 10 17 7 0 54
52,6% 33,3% 40,5% 33,3% ,0% 40,6%
Instammer delvis 11 8 8 5 0 32
28,9% 26,7% 19,0% 23,8% ,0% 24,1%
instimmer helt] 5 4 7 1 1 18
13,2% 13,3% 16,7% 4,8% 50,0% 13,5%
Totalt 38 30 42 21 2 133
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 5.11.6.2 visar att det inte forekommer nagra skillnader mellan kénen med avseende pa
hur mycket man litar pa information fran radio och TV.
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Tabell 5.11.6.2. Litade pé information fran tv och radio/kén

Kon
Man Kvinna Totalt
TV och Instdmmer inte alls 13 5 18
radio 16,5% 9,3% 13,5%
Instdmmer delvis inte 5 6 11
6,3% 11,1% 8,3%
Varken eller 31 23 54
39,2% 42,6% 40,6%
Instammer delvis 19 13 32
24,1% 24,1% 24,1%
instdmmer helt 11 7 18
13,9% 13,0% 13,5%
Totalt 79 54 133
100,0% 100,0% 100,0%

Av tabell 5.11.6.3 kan vi se att det &r en nagot mindre andel av de lagutbildade som instamde
helt i pastaendet att de hade litat pa information som de fatt fran radio och TV, 7,7 % jamfort
med t ex 19,0 % av de med nagon form av gymnasieutbildning.

Tabell 5.11.6.3. Litade pé& information frén tv och radio/utbildning

Vilken ar din hdgsta avslutade utbildning?

Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller| Universitet eller|] eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
TV och Instdmmer inte alls 1 10 6 1 18
radio 7.7% 17,2% 11,1% 14,3% 13,6%
Instdmmer delvis inte 1 2 7 1 11
7,7% 3,4% 13,0% 14,3% 8,3%
Varken eller 8 24 18 3 53
61,5% 41,4% 33,3% 42,9% 40,2%
Instammer delvis 2 11 17 2 32
15,4% 19,0% 31,5% 28,6% 24.2%
instammer helt| 1 11 6 0 18
7,7% 19,0% 11,1% ,0% 13,6%
Totalt 13 58 54 7 132
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 5.11.6.4 visar att det &r en nagot mindre andel av de som ar fodda i Sverige av tva
inrikes fodda foraldrar som instamde helt i pastaendet att hade litat pa information som de fatt
fran radio och TV, 12,7 % jamfort med t ex 33,3 % av de som var fodda i Sverige med tva

utrikes fodda foraldrar.
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Tabell 5.11.6.4. Litade p& information fran tv och radio/harkomst

Vilket av féljande stdmmer nar det galler var du och dina foréldrar ar fédda?

Fodd i Sverige| Fodd i Sverige| Fodd i Sverige

med tvd| med en utrikes med tva

Fodd utanfor| utrikes fodda och en inrikes| inrikes fodda
Sverige féraldrar fédd foralder foraldrar| Vill inte svara Totalt
TV och Instammer inte 2 1 3 12 0 18

radio alls
16,7% 16,7% 25,0% 11,8% ,0% 13,5%
Instammer delvis 1 0 2 8 0 11
inte 8,3% 0% 16,7% 7,8% 0% 8,3%
Varken eller 5 3 5 40 1 54
41,7% 50,0% 41,7% 39,2% 100,0% 40,6%
Instammer delvis 1 0 2 29 0 32
8,3% ,0% 16,7% 28,4% ,0% 24,1%
instammer helt 3 2 0 13 0 18
25,0% 33,3% ,0% 12,7% ,0% 13,5%
Totalt 12 6 12 102 1 133
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
5.11.7. Tillit till information fran Internet

Det tycks forekomma en liten skillnad mellan hur mycket de olika grupperna litar pa
information ifran Internet (se tabell 5.11.7.1). Andelen som instammer helt i pastaendet att de
hade litat pa information fran natet var dock storst i aldersgruppen 50-64. | denna grupp
uppgav 45,5 % att de instammer helt, jamfort med t ex 26,8 % i gruppen 18-24.

Tabell 5.11.7.1. Litade pé information fran Internet/alder

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Internet Instdmmer inte alls 1 4 5 8 1 19
1,8% 6,6% 6,6% 18,2% 16,7% 7,8%
Instdammer delvis inte 3 1 4 1 0 9
5,4% 1,6% 5,3% 2,3% ,0% 3,7%
Varken eller 17 18 14 8 0 57
30,4% 29,5% 18,4% 18,2% ,0% 23,5%
Instammer delvis 20 18 28 7 3 76
35,7% 29,5% 36,8% 15,9% 50,0% 31,3%
instimmer helt] 15 20 25 20 2 82
26,8% 32,8% 32,9% 45,5% 33,3% 33,7%
Totalt 56 61 76 44 6 243
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 5.11.7.2 visar att det & en nagot storre andel av kvinnorna som instammer helt i
pastaendet att de hade litat pa information som de fatt fran Internet, 37,3 % jamfort med
31,2 % av mannen.
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Tabell 5.11.7.2. Litade pa information fran Internet/kon

Kon
Man Kvinna Totalt
Internet Instammer inte alls 13 6 19
9,2% 5,9% 7,8%
Instammer delvis inte 3 6 9
2,1% 5,9% 3,7%
Varken eller 35 22 57
24,8% 21,6% 23,5%
Instdmmer delvis 46 30 76
32,6% 29,4% 31,3%
instammer helt] 44 38 82
31,2% 37,3% 33, 7%
Totalt 141 102 243
100,0% 100,0% 100,0%

Av tabell 5.11.7.3 kan vi utlasa att det ar lagst andel av de lagutbildade som instammer helt i
pastaendet att de har litat pa information som de fatt fran Internet, 27,8 % jamfort med t ex

36,3 % av de med nagon form av gymnasieutbildning.

Tabell 5.11.7.3. Litade pé information fran Internet/utbildning

Utbildning

Gymnasieskola Annan

Grundskola eller eller[ Universitet eller] eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
Internet Instammer inte alls 1 7 8 3 19
5,6% 6,9% 7,9% 15,0% 7,9%
Instammer delvis inte 1 3 4 1 9
5,6% 2,9% 4,0% 5,0% 3,7%
Varken eller 7 27 21 1 56
38,9% 26,5% 20,8% 5,0% 23,2%
Instammer delvis 4 28 36 8 76
22,2% 27,5% 35,6% 40,0% 31,5%
instdammer helt 5 37 32 7 81
27,8% 36,3% 31,7% 35,0% 33,6%
Totalt 18 102 101 20 241
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Slutligen visar tabell 5.11.7.4 att de som ar fodda i Sverige med tva inrikes fodda foraldrar
utgor den grupp inom vilken lagst andel av respondenterna angivit att de litat pa information
som de fatt fran Internet, 32,6 % jamfort med t ex 42,9 % av de som ar fodda i Sverige med

tva utrikes fodda foraldrar.
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Tabell 5.11.7.4. Litade pé& information fran Internet/harkomst

Harkomst

Fodd i Sverige| Fodd i Sverige| Fodd i Sverige

med tva| med en utrikes med tva

Fodd utanfor| utrikes fodda] och en inrikes| inrikes fodda
Sverige féraldrar fédd foralder foraldrar| Vill inte svara Totalt
Internet Instammer inte 3 0 3 13 0 19
alls 13,6% 0% 14,3% 7,0% 0% 7,8%
Instémmer delvis 1 0 1 7 0 9
inte 4,5% 0% 4,8% 3,7% 0% 3,7%
Varken eller 5 3 5 43 1 57
22,7% 30,0% 23,8% 23,0% 33,3% 23,5%
Instdmmer delvis 5 3 3 63 2 76
22,7% 30,0% 14,3% 33,7% 66,7% 31,3%
instimmer helt] 8 4 9 61 0 82
36,4% 40,0% 42,9% 32,6% ,0% 33, 7%
Totalt 22 10 21 187 3 243
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

5.11.8.  Tillit till information fran slakt och véanner

Enligt tabell 5.11.8.1 &r andelen som instammer helt i pastaendet att de litat pa information
fran slakt och vanner dr minst i aldersgruppen 50-64, 13,3 % jamfort med t ex 24 % av de i
gruppen 18-24.

Tabell 5.11.8.1. Litade pd information fran slakt och vanner/alder

Aldersgrupp
18-24 25-34 35-49 50-64 65-74 Totalt
Slakt och Instammer inte alls 0 4 2 6 1 13
vanner 0% 10,3% 4,3% 20,0% 33,3% 7,7%
Instammer delvis inte 3 5 2 2 0 12
6,0% 12,8% 4,3% 6,7% ,0% 7,1%
Varken eller| 15 11 17 9 0 52
30,0% 28,2% 37,0% 30,0% ,0% 31,0%
Instammer delvis 20 10 15 9 1 55
40,0% 25,6% 32,6% 30,0% 33,3% 32,7%
instammer helt] 12 9 10 4 1 36
24,0% 23,1% 21,7% 13,3% 33,3% 21,4%
Totalt 50 39 46 30 3 168
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabell 5.11.8.2 visar att det inte forekommer nagon betydande skillnad mellan konen. 22,5 %

av kvinnorna instamde helt i pastaendet att de hade litat pa information fran sléakt och vanner.

FOor méannen var motsvarande siffra 20,6 %.
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Tabell 5.11.8.2. Litade pa information fran slakt och vanner/kon

Kdn
Man Kvinna Totalt
Slakt och Instammer inte alls 11 2 13
vanner 11,3% 2,8% 7,7%
Instammer delvis inte 6 6 12
6,2% 8,5% 7,1%
Varken eller 28 24 52
28,9% 33,8% 31,0%
Instdmmer delvis 32 23 55
33,0% 32,4% 32,7%
instammer helt] 20 16 36
20,6% 22,5% 21,4%
Totalt 97 71 168
100,0% 100,0% 100,0%

Av tabell 5.11.8.3 kan vi utldsa att en relativt stor andel av de med nagon form av
hogskoleutbildning instamde helt i pastdendet att de hade litat pa information som de fatt fran
slékt och vénner, 25,4 % jamfort med t ex 15,8 % av de med enbart en grundskoleutbildning.

Tabell 5.11.8.3. Litade pé& information fran slakt och vanner/utbildning

Utbildning
Gymnasieskola Annan
Grundskola eller eller] Universitet eller| eftergymnasial
motsvarande motsvarande Hogskola utbildning Totalt
Slakt och Instammer inte alls 2 5 6 0 13
vanner 10,5% 7,0% 9,5% ,0% 7,8%
Instammer delvis inte 1 7 4 0 12
5,3% 9,9% 6,3% ,0% 7,2%
Varken eller 7 28 14 2 51
36,8% 39,4% 22,2% 14,3% 30,5%
Instammer delvis 6 17 23 9 55
31,6% 23,9% 36,5% 64,3% 32,9%
instdammer helt 3 14 16 3 36
15,8% 19,7% 25,4% 21,4% 21,6%
Totalt 19 71 63 14 167
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Slutligen kan vi i tabell 5.11.8.4 se att de utrikes fédda utgor den grupp inom vilken stérst
andel instammer helt i pastaendet att de litat pa information som de fatt fran slakt och vanner,

33,3 % jamfort med t ex 20,3 % av t ex de med tva inrikes fodda foraldrar.
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Tabell 5.11.8.4. Litade pé& information fran slakt och vanner/harkomst

Harkomst
Fodd i Sverige| F6dd i Sverige
Fodd i Sverige|med en utrikes med tva
Fodd utanfor| med tva utrikes| och en inrikes| inrikes fodda
Sverige| fodda foraldrar| fodd foralder foraldrar| Vill inte svara Totalt
Slakt och Instammer inte 1 0 3 9 0 13
vanner alls 6,7% 0% 18,8% 7,0% 0% 7,7%
Instimmer delvis 1 1 2 8 0 12
inte 6,7% 12,5% 12,5% 6,3% 0% 7.1%
Varken eller 4 3 3 41 1 52
26,7% 37,5% 18,8% 32,0% 100,0% 31,0%
Instdmmer delvis 4 2 5 44 0 55
26,7% 25,0% 31,3% 34,4% ,0% 32,7%
instimmer helt] 5 2 3 26 0 36
33,3% 25,0% 18,8% 20,3% ,0% 21,4%
Total 15 8 16 128 1 168
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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6. Respondentgruppens kunskap i
konsumentfragor

| detta avsnitt redogdrs resultatet av den kunskapstest som gjordes i enkétens avslutande del.
Enkaten innefattade totalt fyra kunskapsfragor som testade respondenternas kunskaper om; 1)
regler for 6ppet kop, 2) vad som géller vid ett “ungefarligt pris”, 3) vem som é&r skyldig att
lamna garanti, 4) angerregler pa Internet. For varje fraga redovisas forst hur respondenternas
svar fordelade sig mellan olika svarsalternativ. Darefter visas ocksa skillnaderna mellan olika
grupper med avseende pa andelen ratta svar. Grupperna ar indelade enligt
kategoriseringsvariablerna: 1) kén, 2) utbildning, 3) hushallssammansattning och 4) inkomst.
Svaren pa de olika fragorna redovisas bara for de variabler for vilka det har gatt att pavisa en
statistiskt sékerstalld skillnad.

6.1. Maste alla siljare enligt lag erbjuda "Oppet kép”?

Resultatet visar (se tabell 6.1.1) att 27,8 % angav rétt svar som &r: “Nej, det ar frivilligt for
varje siljare”. Flest svarade dock Vet ej” (33,1 %) foljt av “Ja, oavsett varans virde”
(31,1 %).

Tabell 6.1.1. Méste alla séljare enligt lag erbjuda ”Oppet kop™?

Frekvens Procent

Valid Ja, oavsett varans varde 618 31,1

Ja, for vissa varor t ex 53 2,7
datorer

Endast om kunden ber om 81 4,1
det]

Endast om varan dverstiger 25 1,3
500 kr

Nej, det ar frivilligt for varje 554 27,8
séljare

Vet €] 659 33,1

Total 1990 100,0

Resultatet visar dven att det finns en statistiskt sakerstalld skillnad®® mellan utbildningsniva
och kunskapen om alla siljare enligt lag maste erbjuda “Oppet kdp”. En tendens ir att

19 pearson Chi-Square alpha &r <0,01 och Chi2-vardet pa 41,170 éverstiger det kritiska vérdet pa 30,578 for 15
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vérdet pa 41,170 Gverstiger det kritiska vardet pa
24,996 for 15 frihetsgrader. Vi kan dock inte i denna eller évriga tabeller uttala oss med statistisk s&kerhet om
exakta skillnader mellan grupperna utan bara konstatera att det finns en skillnad. Vi kan dock utl&sa tendenser i
materialet.
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gruppen ”Annan eftergymnasial utbildning” tétt f61jt av ”Universitet eller Hogskola” uppvisar
hdgre kunskap (se tabell 6.1.2).

Tabell 6.1.2. Maste alla séljare enligt lag erbjuda ”Oppet kép”?/utbildning

Maste alla séljare enligt lag erbjuda *Oppet kdp”?
Endast om

Ja, oavsett Ja, for] Endast om varan Nej, det ar

varans| vissa varor| kunden ber| Overstiger frivilligt for
varde|t ex datorer om det 500 kr| varje séljare Vet gj Totalt
Utbildning Grundskola eller| 57 7 8 4 29 55 160]
motsvarande 35,6% 4,4% 5,0% 2,5% 18,1% 34,4%|  100,0%
Gymnasieskola 255 22 28 12 194 307 818
eller motsvarande 31,2% 2,7% 3,4% 1,5% 23,7% 37,5%|  100,0%
Universitet eller 251 22 35 9 264 232 813
Hogskola] 30,9% 2,7% 4,3% 1,1% 32,5% 28,5%|  100,0%
Annan 52 2 9 0 63 56 182
eftergymnasial 28,6% 1,1% 4,9% 0% 34,6% 30,8%|  100,0%

utbildning

Totalt 615 53 80 25 550 650 1973
31,2% 2, 7% 4,1% 1,3% 27,9% 32,9% 100,0%

Om man delar in svaren i ratt och fel framtrader en statistiskt sékerstalld skillnad®® mellan
utbildningsniva och kunskapen om alla siljare enligt lag méste erbjuda “Oppet kép”. En
tendens dr att gruppen “Annan eftergymnasial utbildning” tétt foljt av “Universitet eller
Hogskola” uppvisar hogre kunskap (se tabell 6.1.3).

Tabell 6.1.3. Andelen ratt svar/utbildning

Ratt svar Fel svar [Totalt

Utbildning Grundskola eller 29 131 160}
motsvarande 18,1% 81,9%|  100,0%
Gymnasieskola eller 194 624 818
motsvarande 23,7% 76,3%|  100,0%

Universitet eller Hogskola| 264 549 813
32,5% 67,5% 100,0%

Annan eftergymnasial 63 119 182
utbildningl 34 55 65,4%|  100,0%

Total 550 1423 1973

27,9% 72,1% 100,0%

20 pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 27,261 Gverstiger det kritiska vardet pd 11,345 for 3
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vérdet pa 27,261 Gverstiger det kritiska vardet pa
7,815 for 3 frihetsgrader.
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6.2. Hur mycket far ett erhdllet ungefarligt pris pa en reparation héjas?

Resultatet visar (se tabell 6.2.1.) att 28 % angav ritt svar som ar: 15 %”. Flest svarade dock
Vet ej” (45,1 %).

Tabell 6.2.1. Svarsfordelning

Frekvens Procent

Valid 15 % 557 28,01

Inget alls 240 12,1

Det beror pa arbetets 256 12,9
svérighetsgrad]

Hur mycket som helst| 40 2,0}

Vet gj 897 45,1

Total 1990 100,0

Resultatet visar att det finns en statistiskt sakerstalld skillnad ?* mellan hushallens
sammansattning och kunskapen om hur mycket ett ungefarligt pris pa en reparation far hojas.
En tendens &r att gruppen “Gift/Sambo med hemmavarande barn” uppvisar hogre kunskap (se

tabell 6.2.2)

Tabell 6.2.2. Hur mycket kan priset hojas/hushallssammanséattning

Du har fatt ett ungefarligt pris pa en reparation.
Hur mycket far priset hojas?
Det beror pa
arbetets
svérighetsgra| Hur mycket
15% Inget alls d som helst Vetej| Totalt
Hushalls- Ensamstéende med 36 12 17 4 54 123
sammansattning hemmavarande barn 29.3% 9.8% 13.8% 3.3% 43.9%)| 100,0%
Ensamstéende utan 115 70 68 11 253 517
hemmavarande barn 22.2% 13,5% 13,2% 2,1% 48,9%)| 100,0%
Gift/'Sambo med 218 73 73 14 318 696
hemmavarande barn 31,3% 10,5% 10,5% 2.0% 45.7%)| 100,0%
Gift/Sambo utan 188 85 98 11 272 654
hemmavarande barn 28,7% 13,0% 15,0% 1,7% 41,6%| 100,0%
Totalt 557 240 256 40 897 1990]
28,0% 12,1% 12,9% 2,0% 45,1%| 100,0%

Resultatet visar att det finns en statistiskt sékerstalld skillnad? mellan kon och kunskapen om
hur mycket ett ungefarligt pris pa en reparation far hojas. En tendens ar att man uppvisar en

2! pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vardet pa 22,804 6verstiger det kritiska vardet pa 21,026 for 12
frihetsgrader.

22 pearson Chi-Square alpha &r <0,05 och Chi2-vérdet pa 50,134 6verstiger det kritiska vardet pa 9,488 for 4
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 50,134 Gverstiger det kritiska véardet pa
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hogre kunskap @n kvinnor. En annan tendens &r att en hdgre andel kvinnor svarar ”Vet ej” (se
tabell 6.2.3).

Tabell 6.2.3. Hur mycket kan priset hdjas/kén

Du har fatt ett ungefarligt pris p& en reparation. Hur mycket far priset hojas?
Det beror pa
arbetets| Hur mycket som

15 % Inget alls| svarighetsgrad helst Vet gj Totalt
Kon Man 335 117 131 25 374 982
34,1% 11,9% 13,3% 2,5% 38,1% 100,0%
Kvinna 222 123 125 15 523 1008
22,0% 12,2% 12,4% 1,5% 51,9% 100,0%
Totalt 557 240 256 40 897 1990j
28,0% 12,1% 12,9% 2,0% 45,1% 100,0%

Om man delar in svaren i rétt och fel framtrader en statistiskt sakerstalld skillnad®® mellan kén
och kunskapen om hur mycket ett ungefarligt pris pa en reparation far hojas. En tendens &r att
man uppvisar en hdgre kunskap an kvinnor (se tabell 6.2.4).

Tabell 6.2.4. Andelen ratt svar/utbildning

Ratt svar Fel svar [Totalt
Kon Man 335 647 982
34,1% 65,9% 100,0%
Kvinna 222 786 1008
22,0% 78,0% 100,0%
Totalt 557 1433 1990}
28,0% 72,0% 100,0%

Om man delar in svaren i ratt och fel framtrader en statistiskt sakerstalld skillnad®* mellan
hushallets sammansattning och kunskapen om hur mycket det ungefarliga priset pd en
reparation far hojas. En tendens &r att gruppen Gift/Sambo med hemmavarande barn uppvisar
storre kunskap (se tabell 6.2.5).

13,277 for 4 frihetsgrader. Pearson Chi-Square alpha &r <0,001 och Chi2-vardet pa pa 50,134 Gverstiger det
kritiska vardet pa 18,467 for 4 frihetsgrader.

23 pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 36,074 overstiger det kritiska vardet pa 6,635 for 1
frihetsgrad. Pearson Chi-Square alpha &r <0,05 och Chi2-vardet pa 36,074 overstiger det kritiska vardet pa
3,841 for 1 frihetsgrad.

24 pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 12,588 Gverstiger det kritiska vardet pd 11,345 for 3
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vérdet pa 12,588 Gverstiger det kritiska vardet pa
7,815 for 3 frihetsgrader.
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Tabell 6.2.5. Andelen rétt svar/hushallssammansattning

Ratt svar Fel svar Totalt]

Hushallssammansittning Ensamstédende med 36 87 123

hemmavarande barnj
29,3% 70,7% 100,0%

Ensamstaende utan 115 402 517
hemmavarande barnj 22.2% 77.8% 100,0%
Gift/'Sambo med 218 478 696
hemmavarande barnj 31.3% 68.7% 100,0%
Gift/'Sambo utan 188 466 654
hemmavarande barn] 28.7% 71.3% 100,0%
Totalt 557 1433 1990}

28,0% 72,0% 100,0%

Om man delar in svaren i ratt och fel framtrader en statistiskt sakerstalld skillnad® mellan
hushallets inkomst och kunskapen om hur mycket det ungeférliga priset pa en reparation far
hdjas. En tendens ar att gruppen med den hogsta inkomsten uppvisar stérre kunskap (se tabell
6.2.6).

% pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 48,940 Gverstiger det kritiska vardet pd 20,090 for 8
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vérdet pa 48,940 Gverstiger det kritiska vardet pa
15,507 for 8 frihetsgrader.
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Tabell 6.2.6. Andelen ratt svar/inkomst

Ratt svar Fel svar Totalt

0 — 100 000 kr, 12 75 87
13,8% 86,2% 100,0%

100 001 — 200 000 kr, 18 113 131
13,7% 86,3% 100,0%

200 001 — 300 000 kr 45 171 216
20,8% 79,2% 100,0%

300 001 — 400 000 kr 94 188 282
33,3% 66,7% 100,0%

400 001 — 500 000 kr 74 164 238
31,1% 68,9% 100,0%

500 001 — 600 000 kr 99 174 273
36,3% 63,7% 100,0%

600 001 — 700 000 kr 67 138 205
32,7% 67,3% 100,0%

700 001 — 800 000 kr 42 90 132
31,8% 68,2% 100,0%

800 001 kr eller mer 49 76 125
39,2% 60,8% 100,0%

Totalt 500 1189 1689]

29,6% 70,4% 100,0%

6.3. Ar alla saljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?

Resultatet visar (se tabell 6.3.1) att 8,4 % angav rétt svar som dr: ”Nej, det dr upp till varje
sdljare”. Flest svarade dock ” Ja, oavsett varans viarde” (34,7 %) foljt av "Vet ¢j” (31,1 %) och
”Ja, for vissa varor” (21,5 %).

Tabell 6.3.1. Svarsfordelning

Frekvens Procent

Valid Ja, oavsett varans varde 690 34,7

Ja, for vissa varor| 427 21,5

Endast om kunden ber om 16 8
det]

Endast om varan dverstiger 31 1,6
500 kr

Nej, det ar upp till varje 168 8,4
séljare

Vet gj 658 33,1

Totalt 1990 100,0]
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Resultatet visar dven att det finns en statistiskt sdkerstélld skillnad % mellan hush&llens
sammansattning och kunskapen om alla saljare enligt lag ar skyldiga att l&mna garanti.
Kunskapen ar generellt 1ag bland samtliga grupper (se tabell 6.3.2).

Tabell 6.3.2. Ar alla saljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?/hushéllssammansittning

Ar alla séljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?
Endast om |Nej, det &r
Ja, oavsett Endast om |varan upp till
varans Ja, for kunden ber |6verstiger  |varje

varde vissa varor |om det 500 kr saljare Vetej| Totalt
Hushélls- Ensamstdende med 37 23 0 2 8 53 123
sammansattning hemmavarande barn 30.1% 18.7% 0% 1.6% 6.5% 43.1%)| 100,0%
Ensamstaende utan 151 116 8 10 50 182 517
hemmavarande barn 29.2%|  22,4% 1,5% 1,9% 9,7% 35,29%| 100,0%
Gift/Sambo med 240 147 3 8 60 238 696
hemmavarande barn 34,5% 21,1% A% 1,1% 8,6% 34,2%)| 100,0%
Gift/Sambo utan 262 141 5 11 50 185 654
hemmavarande barn 40,1% 21,6% 8% 1,7% 7,6% 28,3%)| 100,0%
Totalt 690 427 16 31 168 658 1990]
34,7% 21,5% ,8% 1,6% 8,4% 33,1%]| 100,0%

Resultatet visar dven att det finns en statistiskt sakerstalld skillnad?’ mellan utbildningsniva
och kunskapen om alla séljare enligt lag behéver l1amna garanti. Kunskapen ar generellt 1ag
bland samtliga grupper. En tendens &r att gruppen “Universitet eller Hogskola™ titt foljt av

”Annan eftergymnasial utbildning” uppvisar jimforelsevis storre kunskap (se tabell 6.3.3).

% pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vardet pa 29,663 6verstiger det kritiska vardet p& 24,996 for 15

frinetsgrader.

%" pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 30,701 6verstiger det kritiska vardet p& 30,578 for 15
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vardet pd 30,701 Gverstiger det kritiska vardet pa
24,996 for 15 frihetsgrader.
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Tabell 6.3.3. Ar alla saljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?/utbildning

Ar alla séljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?

Endast om
Endast om varan| Nej, det &r
Ja, oavsett| Ja, for vissa| kunden ber| d&verstiger| upp till varje
varans varde varor om det 500 kr sdljare| Vetej| Totalt
Utbildning Grundskola eller] 64 37 3 1 6 49 160
motsvarande 40,0% 23,1% 1,9% 6% 3,8%)| 30,6%)| 100,0%
Gymnasieskola eller 312 171 6 8 54 267 818
motsvarande 38,1% 20,9% 7% 1,0% 6,6%| 32,6%| 100,0%
Universitet eller| 251 180 6 18 87 271 813
Hogskolal
30,9% 22,1% 1% 2,2% 10,7%| 33,3%| 100,0%
Annan eftergymnasial 62 37 0 3 19 61 182
utbildning|
34,1% 20,3% ,0% 1,6% 10,4%| 33,5%| 100,0%
Total 689 425 15 30 166 648 1973
34,9% 21,5% ,8% 1,5% 8,4%| 32,8%]| 100,0%

Resultatet visar att det finns en statistiskt sakerstalld skillnad®® mellan kon och kunskapen om
alla saljare enligt lag ar skyldiga att lamna garanti. Den procentuella andelen méan och kvinnor
som svarat ratt ar narapa identisk. Tendensen ar att man i hogre grad an kvinnorna svarat “Ja,
oavsett varans viarde” medan kvinnorna i hogre grad &n méannen svarar ”Vet ej” (se tabell

6.3.4).
Tabell 6.3.4. Ar alla skyldiga enligt lag att lamna garanti?/kén
Ar alla séljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?
Endast om
Endast om varan
Ja, oavsett| Ja, for vissa| kunden ber| dverstiger 500|Nej, det ar upp
varans varde varor om det krltill varje saljare Vet gj Totalt
Kon Man 408 197 9 10 87 271 982
41,5% 20,1% ,9% 1,0% 8,9% 27,6%| 100,0%
Kvinna 282 230 7 21 81 387 1008
28,0% 22,8% 1% 2,1% 8,0% 38,4%| 100,0%
Totalt 690 427 16 31 168 658 1990
34,7% 21,5% ,8% 1,6% 8,4% 33,1%| 100,0%

%8 pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vérdet p& 50,045 &verstiger det kritiska vérdet p& 11,070 for 5
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pa 50,045 Gverstiger det kritiska vardet pa
15,086 for 5 frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha &r <0,001 och Chi2-vardet pa 50,045 overstiger det kritiska

vardet pa 20,515 for 5 frihetsgrader.
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6.4. Angerregler nar man handlar pa Internet?

Resultatet visar (se tabell 6.4.1) att 16,8 % angav ratt svar som &r: “Det beror pa om foretaget
ar svenskt, inom EU eller utomeuropeiskt”. Flest svarade dock ”Vet ¢j” (45,5 %) foljt av 14
dagar oavsett om foretaget ar svenskt, inom EU eller utomeuropeiskt” (21,1 %).

Tabell 6.4.1. Vilka lagliga &ngerregler géller nar jag handlar en vara pa Internet?

Frekvens Procent

Valid Det beror pd om foretaget &r 335 16,8
svenskt, inom EU eller
utomeuro

14 dagar oavsett om 420 21,1

féretaget ar svenskt, inom
EU eller utom|

7 dagar oavsett om foretaget 91 4,6
ar svenskt, inom EU eller|
utome

Det ar upp till varje féretag| 74 3,7

Jag har alltid ratt att &ngra ett 152 7,6
kdp och byta varan kostnadj

Jag har aldrig ratt att &ngra 12 ,6
ett kop och byta varan
kostnad

Vet ej 906 45,5

Total 1990 100,0

Resultatet visar att det finns en statistiskt sakerstalld skillnad®® mellan kon och kunskapen om
vilka lagliga angerregler som géller nar man handlar en vara pa internet. En tendens ar att man
uppvisar en storre kunskap medan kvinnorna i hogre grad 4n ménnen svarar "Vet ej” (se
tabell 6.4.2).

 pearson Chi-Square alpha ar <0,05 och Chi2-vérdet p& 42,318 &verstiger det kritiska vérdet p& 12,592 for 6
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-virdet pd 42,318 Gverstiger det kritiska vardet pa
16,812 for 6 frihetsgrader.

Pearson Chi-Square alpha ar <0,001 och Chi2-vardet Gverstiger det kritiska vérdet pa 22,458 for 6 frihetsgrader.
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Tabell 6.4.2. Vilka lagliga angerregler galler nér jag handlar en vara pa Internet?/kon

Vilka lagliga angerregler galler nar jag handlar en vara pa internet?

14 dagar
oavsett om 7 dagar

Det beror pa| foretaget &r| oavsett om Jag har alltid| Jag har aldrig

om foretaget svenskt,| foretaget &ar ratt att angra| ratt att angra

ar svenskt, inom EU svenskt, ett kop och ett kop och

inom EU eller ellerlinom EU eller| Det &r upp till byta varan byta varan
utomeuro utomeuro utomeuro| varje foretag kostnad kostnad Vet ej Totalt]
Kén  Man 200 233 48 39 76 7 379 982
20,4% 23,7% 4,9% 4,0% 7,7% 7% 38,6% 100,0%
Kvinna 135 187 43 35 76 5 527 1008,
13,4% 18,6% 4,3% 3,5% 7,5% ,5% 52,3% 100,0%
Totalt 335 420 91 74 152 12 906 1990}
16,8% 21,1% 4,6% 3,7% 7,6% ,6% 45,5% 100,0%

6.5. Antal ratt och fel

Av 1990 svarande i undersokningen hade totalt 15 respondenter alla ratt och totalt 931
respondenter hade alla fel. Antalet respondenter med tre eller fler ratt uppgar till 117. Antalet
med tva eller fler ratt uppgar till 423. Antalet med ett eller fler ratt uppgar till 1059. En
narmare studie av respektive kunskapsfraga ger mer detaljer. Resultatet visar att det finns en
statistiskt sakerstalld skillnad®® mellan utbildningsnivé och antalet ratt/fel pa fragan om alla
siljare enligt lag maste erbjuda ”Oppet kop”. En tendens #r att antalet ritt svar dkar med
utbildningsniva (se tabell 6.5.1 nedan).

Tabell 6.5.1. Andelen rétt svar/utbildning

Rétt svar Fel svar Totalt
Utbildning Grundskola eller 29 131 160}
motsvarande 18,1% 81,9%|  100,0%
Gymnasieskola eller 194 624 818
motsvarande 23,7% 76,3%|  100,0%

Universitet eller Hogskola| 264 549 813
32,5% 67,5% 100,0%

Annan eftergymnasial 63 119 182
utbildningl 34 55 65,4%|  100,0%

Totalt 550 1423 1973

27,9% 72,1% 100,0%

%0 pearson Chi-Square alpha 4r <0,05 och Chi2-vérdet pa 27,261 6verstiger det kritiska vardet pa 7,815 for 3
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pd 27,261 Gverstiger det kritiska vardet pa
11,345 for 3 frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha &r <0,001 och Chi2-vérdet pa 27,261 6verstiger det kritiska
vardet pa 16,266 for 3 frihetsgrader.
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Det finns en statistiskt sakerstalld skillnad®! mellan kén och antalet ratt/fel p& fragan om hur
mycket ett ungefarligt pris pa en reparation far hojas. En tendens &r att man uppvisar en storre
kunskap (se tabell 6.5.2).

Tabell 6.5.2. Andelen ratt svar/kén

Rétt svar Fel svar [Totalt
Kon Man 335 647 982
34,1% 65,9% 100,0%
Kvinna 222 786 1008
22,0% 78,0% 100,0%
Total 557 1433 1990}
28,0% 72,0% 100,0%

Det finns en statistiskt sakerstalld skillnad®? mellan hush&llets sammanséttning och antalet
ratt/fel pa fragan om hur mycket ett ungefarligt pris pa en reparation far hojas. En tendens &r
att gifta/sambor med hemmavarande barn uppvisar en nagot storre kunskap (se tabell 6.5.3).

Tabell 6.5.3. Andelen ratt svar/hushallssammanséattning

Ratt svar Fel svar |Totalt

Hushallssammansattning Ensamstdende med| 36 87 123
hemmavarande barn 29.3% 70.7% 100,0%

Ensamstaende utan] 115 402 517

hemmavarande barn 22.2% 77.8% 100,0%

Gift/Sambo med| 218 478 696

hemmavarande barn 31.3% 68.7% 100,0%

Gift/Sambo utan] 188 466 654

hemmavarande barn 28.7% 71.3% 100,0%

Totalt 557 1433 1990}
28,0% 72,0% 100,0%

3! pearson Chi-Square alpha &r <0,05 och Chi2-vérdet p& 36,074 6verstiger det kritiska vardet pd 3,841 for 1
frinetsgrad. Pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vérdet pa 36,074 overstiger det kritiska vérdet pa 6,635
for 1 frihetsgrad. Pearson Chi-Square alpha ar <0,001 och Chi2-vardet pa 36,074 6verstiger det kritiska vardet pa
10,828 for 1 frihetsgrad.

%2 pearson Chi-Square alpha &r <0,05 och Chi2-vérdet p& 12,588 6verstiger det kritiska vérdet pa 7,815 for 3
frinetsgrader. Pearson Chi-Square alpha ar <0,01 och Chi2-vardet pd 12,588 Gverstiger det kritiska vardet pa
11,345 for 3 frihetsgrader. Pearson Chi-Square alpha &r <0,001 och Chi2-vérdet pa 12,588 dverstiger det kritiska
vardet pa 16,266 for 3 frihetsgrader.
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Bilaga 1: Enkét/kodbok

KODBOK
Q1_1 Vilket ar ar du fodd?

Q2 Ar du:
1 Man
2 Kvinna

DEL I Om informationssokning om konsumentskydd

Q3 Var soker du information om dina rattigheter och skyldigheter som konsument? Markera
det eller de alternativ som bast beskriver hur du agerar. [PRG: multiple choice]
Q3_1 Fran foretag/butik

Q3_2 Fran slakt och vanner

Q3_3 Media i form av tidningar/radio/tv

Q3_4 Kommunens webbplats

Q3_5 Konsumentvégledning — kontakt via besok, telefon, e-post

Q3_6 Konsumentverket

Q3_7 Surfar pa Internet

Q3 _8 Bibliotek

Q3_9 Kanner sjalv till vilka rattigheter och skyldigheter jag har

Q3 10 Jag har aldrig behdvt den informationen

Q3 11 Vet inte

Q4 Har du kopt hemelektronik de senaste tolv manaderna?
Ja

Nej

Vet inte

Q5 Nar jag senast kopte hemelektronik (t ex TV, dator, dammsugare) sa: [PRG: multiple
choice]

Q5_1 Kontaktade jag saljarna direkt

Q5_2 Blev jag kontaktad av en séljare

Q5_3 Laste jag om produkterna pa Internet

Q5_4 Letade jag béasta pris pa Internet

Q5_5 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q5_6 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV
Q5_7 Kontaktade jag konsumentvagledningen

Q5_8 Jag gjorde inget sérskilt, jag kan tillrackligt for att ”bara kopa”
Q5_9 Jag kopte samma marke som jag brukar gora

Q5_10 Det har aldrig varit aktuellt

Q5 11 Vetej

Q6 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med detta kop?

Ja

Nej

Vet inte

Q7 Har du tecknat eller bytt abonnemang for telefoni, Internet eller TV de senaste tolv
manaderna
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Ja
Nej
Vet inte

Q8 Nar jag senast tecknade eller bytte abonnemang for telefoni, Internet eller TV sa: [PRG:
multiple choice]

Q8 1Kontaktade jag séljarna direkt

Q8_2 Blev jag kontaktad av en séljare

Q8 _3 Tittade jag pa foretagens webbplatser

Q8_4 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q8_5 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV

Q8_6 Kontaktade jag konsumentvégledningen

Q8_7 Skaffade jag information fran Konsumenternas tele-, TV- & Internetbyra

Q8_8 Surfade jag pa Internet - “Telepriskollen”

Q8_9 Surfade jag pa Internet - Bredbandskollen”

Q8_10 Surfade jag pa Internet — Annan sida

Q8 11 Jag gjorde inget sarskilt, jag vet tillrackligt for att teckna eller byta abonnemang
Q8_12 Jag anlitade samma leverantér som jag brukar

Q8 13 Det har aldrig varit aktuellt

Q9 Hade du behdévt mer information eller vagledning i samband med detta avtal?
Ja

Nej

Vet inte

Q10 Har du tecknat eller bytt forsakring (ej sakforsakring) de senaste tolv manaderna
Ja

Nej

Vet inte

Q11 Nar jag senaste tecknade forsakring (ej sakforsakring) eller bytte forsakringsbolag sa:
[PRG: multiple choice]

Q11 _1 Kontaktade jag forsékringsbolagen direkt

Q11 2 Blev jag kontaktad av en séljare

Q11_3 Tittade jag pa forsakringsbolagens webbplatser

Q11_4 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q11_5 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV
Q11_6 Kontaktade jag konsumentvéagledningen

Q11_7 Skaffade jag information fran Konsumenternas forsakringsbyra
Q11 _8 Surfade jag pa Internet

Q11 9 Kontaktade jag maklare eller ombud

Q11 10 Jag gjorde inget sarskilt, jag vet tillrackligt for att teckna forsakring eller byta
forsakringsbolag

Q11 11 Jag anlitade samma forsakringsbolag som jag brukar

Q11 12 Det har aldrig varit aktuellt

Q12 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med detta avtal?
Ja
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Nej
Vet inte

Q13 Har du tecknat nya banktjanster eller bytt bank de senaste tolv manaderna?
Ja

Nej

Vet inte

Q14 Nar jag senast bytte bank eller tecknade nya banktjanster sa: [PRG: multiple choice]
Q14 _1 Kontaktade jag bankerna direkt

Q14 2 Blev jag kontaktad av en séljare

Q14 3 Tittade jag pa bankernas webbplatser

Q14 4 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q14 5 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pd TV

Q14 _6 Kontaktade jag konsumentvagledningen

Q14 7 Skaffade jag information fran Konsumenternas bank och finansbyra

Q14 8 Surfade jag pa Internet

Q14 9 Kontaktade jag maklare eller ombud

Q14 10 Jag gjorde inget sérskilt, jag vet tillrackligt for att byta bank eller teckna banktjénster
Q14 11 Jag anlitade samma bank som jag brukar

Q14 _12 Det har aldrig varit aktuellt

Q15 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med detta avtal
Ja

Nej

Vet inte

Q16 Har du tecknat avtal for el de senaste tolv manaderna
Ja

Nej

Vet inte

Q17 Nar jag senast tecknade avtal for el sa:[PRG: multiple choice]

Q17_1 Kontaktade jag elbolagen direkt

Q17_2 Blev jag kontaktad av en séljare

Q17_3 Tittade jag pa elbolagens webbplatser

Q17_4 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q17_5 Skaffade jag information fran Konsumenternas elradgivningsbyra
Q17_6 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV
Q17_7 Kontaktade jag konsumentvagledningen

Q17_8 Surfade jag pa Internet — “Elpriskollen”

Q17_9 Surfade jag pa internet - Annan sida

Q17_10 Jag gjorde inget sérskilt, jag vet tillrackligt mycket for att teckna elavtal
Q17_11 Jag anlitade samma elbolag som jag brukar

Q17_12 Det har aldrig varit aktuellt

Q18 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med detta avtal?
Ja
Nej
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Vet inte

Q19 Har du bestallt en semesterresa de senaste tolv manaderna?
Ja

Nej

Vet inte

Q20 Nar jag senast bestallde en semesterresa sa [PRG: multiple choice]
Q20 _1 Kontaktade jag reseforetagen direkt

Q20_2 Tittade jag i resekataloger

Q20_3 Tittade jag pa reseforetagens webbplatser

Q20_4 jag sl&kt och véanner om rekommendationer

Q20_5 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV
Q20_6 Kontaktade jag konsumentvégledningen

Q20_7 Surfade jag pa Internet

Q20_8 Jag gjorde inget sarskilt, jag vet tillrackligt for att boka en semesterresa
Q20 _9 Jag bokade resa hos bolaget jag brukar resa med

Q20_10Det har aldrig varit aktuellt

Q21 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med denna bokning?
Ja

Nej

Vet inte

Q22 Har du reparerat bilen eller MCn de senaste tolv manaderna?
Ja

Nej

Vet inte

Q23 Nar jag senast reparerade bilen (eller MCn) sa [PRG: multiple choice]
Q23_1 Kontaktade jag verkstadspersonalen direkt

Q23 2 Tittar jag pa verkstadernas webbplatser

Q23 _3 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q23 4 Utgick jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV
Q23_5 Kontaktade jag konsumentvagledningen

Q23 _6 Surfade jag pa Internet

Q23_7 Jag gjorde inget sarskilt, jag vet tillrackligt for att anlita en verkstad
Q23_8 Jag anvande samma som jag alltid har gjort

Q23_9 Det har aldrig varit aktuellt

Q24 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med denna reparation?
Ja

Nej

Vet inte

Q25 Har du varit hos en tandlakare/tandhygienist de senaste tolv manaderna?
Ja

Nej

Vet inte
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Q26 Senast jag behovde en tandlakare/tandhygienist sa:[PRG: multiple choice]
Q26_1 Kontaktade jag folktandvarden

Q26_2 jag privattandlékarna

Q26_3 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q26_4 Tittade jag i telefonkatalogen

Q26_5 Surfade jag pa Internet — Eniro eller Hitta

Q26_6 Surfade jag pa Internet — Annan sida

Q26_7 Jag gick till samma som jag alltid gjort/blev kallad

Q26_8 Det har aldrig varit aktuellt

Q27 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med detta besok?
Ja

Nej

Vet inte

Q28 Har du anlitat hantverkare, t ex snickare, elektriker, de senaste tolv manaderna?
Ja

Nej

Vet inte

Q29 Nér jag senast behdvde anlita hantverkare t. ex snickare, elektriker sa:[PRG: multiple
choice]

Q29 1 Fragade jag foretagets personal om deras tjanster

Q29 _2 Studerade jag foretagens webbplatser

Q29 3 Fragade jag slakt och vanner om rekommendationer

Q29 4 Utgar jag fran vad jag last i tidningen, hort pa radio eller sett pa TV
Q29_5 Kontaktade jag konsumentvagledningen

Q29 6 Surfade jag pa Internet

Q29_7 Jag gjorde inget sérskilt, det finns bara en att vélja pa

Q29 _8 Jag anvande samma som jag alltid gjort

Q29 _9 Det har aldrig varit aktuellt

Q30 Hade du behovt mer information eller vagledning i samband med denna tjanst
Ja

Nej

Vet inte
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Om kommunal konsumentvéagledare

Q31 Vilken instans skulle du vanda dig till om det uppstar problem i samband med ett kop av
en vara eller tjanst: [PRG: single choice]

1 Konsumentverket

2 Konsumentombudsmannen

3 Konsumentvagledningen

4 Kommunen

5 Allménna reklamationsndmnden
6 Jurist

7 Konsumentforening

8 Vet inte

9 Séljande foretag

Q32 Finns det konsumentvégledning i kommunen dér du bor?
Svarsalternativ:

1 Ja, jag har redan varit i kontakt med dem

2 Ja, men har inte varit i kontakt med dem

3 Nej

4 Vet ej

IF”Ja, jag har redan varit i kontakt med dem” pa Q32

Q33 Kunde konsumentvagledaren svara pa dina fragor sa du blev n6jd?
1 Ja och jag ar n6jd med svaret

2Ja men jag ar missndjd med svaret

3 Negj

4 Vet inte

Q34 Vet du vad man kan fa hjalp med hos konsumentvégledningen?
Ja
Nej

IF Japa Q34

Q35Vad kan man fa hjalp med hos konsumentvagledningen? [PRG multiple choice]
Q35_1 Medling, hjélper parterna att komma Gverens
Q35_2 VRAad fore kop av vara eller tjanst

Q35_3 Rad vid problem med handlare

Q35_4 Hjalp att tyda avtal

Q35_5 Information om jamfoérelsetester av olika varor
Q35_6 Information om miljomarkning

Q35_7 Rad vid problem med forsékringskassan
Q35_8 Rad vid problem med A-kassan

Q35_9 Kan agera i mitt stalle och kontakta séljaren
Q35_10 Annat
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DEL I1: Om missndje med ink6p, agerande fore och efter

Q36 Har du nagon gang de senaste tolv manaderna varit rejalt missnéjd med en vara eller
tjanst som du har kopt? Ange ett alternativ

Ja

Nej

Minns ej

Q37 Har du nagon gang de senaste tolv manaderna varit sa missnojd med ett kdp att du
klagat? Ange ett alternativ

Ja

Nej

Om Nej pa Q36, eller Minns ej pa Q36 och Nej pa Q37 — ga till DEL 11, Q48

Om Ja pa Q36 och Ja pa Q37 eller Minns ej pa Q36 och Ja pa Q37 — besvara Q40 tom Q45,
Q47

Om Ja pa Q36 och Nej pa Q37 — besvara Q38, Q41, Q42, Q46

Q38 Du svarade att du varit rejalt missnojd med minst ett inkdp men att du inte gatt vidare
och klagat. Varfor inte? Vélj de pastaenden som bést beskriver vad som hande. [PRG multiple
choice]

Q38_1 Jag missuppfattade fragan, jag har visst klagat — tillbaka till Q37

Q38_2 Jag forutsatte att jag inte skulle komma nagonstans med mitt klagomal

Q38_3 Jag har klagat forut och det hjalpte inte sa jag lat bli

Q38_4 Jag visste inte vem jag skulle vanda mig till

Q38_5 Jag forsokte na saljaren men fick ingen kontakt

Q38_6 Jag forsokte na tillverkaren/producenten men fick ingen kontakt

Q38_7 Det var inte viktigt for mig

Q38_8 Det blev inte av

Q38_9 Det skulle ta for mycket tid i ansprak

Q38_10 Minns inte

Q38_11 Annat, namligen: [PRG: Other specify] (hela studien)

[Info page]

Av de inkop som du varit rejalt missnojd med de senaste tolv manaderna, vélj
det som intraffat senast, alltsa det missnoje som ar mest aktuellt i tid. Svara
sedan pa de kommande fragorna med detta ink0p som utgangspunkt.

Q39 Saknas

Q40 Vad géllde inkdpet [PRG singe choice]
1 Hantverkstjanster (boende)

2 El-, och varme- samt andra boendetjanster
3 Resor

4 Telefoni, Internet och TV-tjanster

5 Forsakring
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6 Bank

7 Vard och hélsa

8 Nojen

9 Reparation av bil, mc eller annat fordon

10 Mat och dryck

11 Egenvard, hygienartiklar och kosmetika

12 Kop av ny eller begagnad bil

13 Klader och skor

14 Hemelektronik t. ex. TV, dator, dammsugare
15 Hem och hushall (t ex mobler, gardiner och koksredskap)
16 Huskop/lagenhet/fritidshus

17 Annat

Q41 Med utgangspunkt fran det inkép som du senast varit missnojd med, vélj det pastaende
som bést passar med din situation.

[PRG: scale: Instammer helt, Instdammer delvis, Varken instdimmer eller instdimmer inte,
Instdammer delvis inte, Instdmmer delvis inte alls and ej relevant]

Q41 1 Jag litade pa den information jag fick fran det saljande foretagets personal eller
kundtjéanst

Q41_2 Jag litade pa den information jag fick fran foretagets hemsida
Q41_3 Jag litade pa den information jag fick fran tillverkaren

Q41_4 Jag litade pa den information jag fick fran konsumentvagledningen
Q41_5 Jag litade pa den information jag fick fran min dagstidning

Q41_6 Jag litade pa den information jag fick fran tv och radio

Q41_7 Jag litade pa den information jag fick fran Internet

Q41_8 Jag litade pa den information jag fick fran slakt och vanner

Q42 Vad var du missnéjd med? [PRG: multiple choice]
Q42_1 Fel pa utforande

Q42_2 Fel pa produkten

Q42_3 Kvalitetsproblem

Q42_4 Prisséttning

Q42_5 Avtal

Q42_6 Garantier

Q42_7 Bemétande fran personal/utforare
Q42_8 Leverans

Q42_9 Information om produkt/tjanst
Q42_10 Loftesbrott

Q43 Hur gick du tillvaga for att framfora ditt klagomal? [PRG: multiple choice]
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Q43 _1 Kontaktade forséljaren

Q43_2 Forsokte kontakta forséljaren men misslyckades

Q43_3 Kontaktade tillverkaren/producenten

Q43_4 Forsokte kontakta tillverkaren/producenten men misslyckades
Q43_5 Berattade for slakt och véanner

Q43_6 Uttryckte missnojet skriftligt via media (t.ex. tidning, radio, TV)
Q43_7 Uttryckte missnojet via Internet (t.ex. blogg, forum eller dyl.)
Q43_8 Kontaktade kommunens konsumentvégledning

Q43_9 Anmalde till Allménna reklamationsndmnden

Q43_10 Via jurist/ombud

Q44 Vad blev resultatet av ditt framférda klagomal? [PRG: multiple choice]
Q44 _1 Forséljaren 16ste problemet

Q44 _2 Tillverkaren/producenten tjansten Ioste problemet

Q44_3 Kommunens konsumentvagledning hjélpte mig att I16sa problemet
Q44_4 Allmanna reklamationsnd&mnden gav sin beddmning

Q44 _5 Tvisten pagar fortfarande

Q44 _6 Jag fick kompromissa med séljande/producerande foretag

Q44 _7 Jag fick ge mig, jag hade inte ratt att klaga

Q44 _8 Inget hande

Q45 Sett i backspegeln, vilka av féljande atgarder hade du foredragit for att framfora ditt
klagomal med inkdpet [PRG: multiple choice]

Q45_1 Kontakta séljande foretag o begdra rattelse

Q45_2 Kontakta tillverkande/utférande foretag och begéra rattelse
Q45_3 Be slékt och vanner om hjélp

Q45_4 Uttrycka missnojet skriftligt via media (t.ex. tidning, radio, tv)
Q45_5 Uttrycka missnojet via Internet (t.ex. blogg, forum eller dyl.)
Q45 _6 Kontakta kommunens konsumentvégledning o be om hjélp
Q45 _7 Anmala till Allmanna Reklamationsnamnden

Q45_8 Kontakta konsumentverket

Q45 _:9Samma som jag gjorde

Q45 10 Jag hade inte gjort nagonting

Q45_11 Inget av ovanstaende

Q46 Om du haft mojlighet, vilka av féljande atgarder hade du foredragit for att framfora
missndje med inkopet [PRG: multiple choice]

Q46_1 Kontakta séljande foretag o begara réttelse

Q46_2 Kontakta tillverkande/utférande foretag och begéra réttelse
Q46_3 Be slékt och vanner om hjélp

Q46_4 Uttrycka missnojet skriftligt via media (t.ex. tidning, radio, tv)
Q46 _5 Uttrycka missnojet via Internet (t.ex. blogg, forum eller dyl.)
Q46_6 Kontakta kommunens konsumentvagledning o be om hjélp
Q46_7 Anmala till Allmanna Reklamationsnd@mnden

Q46_8 Kontakta konsumentverket

Q46_9 Annat [PRG: other specify]
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Q47 Hur manga ganger under de senaste tolv manaderna har du kopt en vara/tjanst som du
varit sa missndjd med att du klagat?

1 Ingen gang

2 Mindre an fem ganger

3 Fem ganger eller mer

4 Minns ej

DEL Il Kunskapsfragor, personfragor & inkdpsbeteende

Q48 Maste alla siljare enligt lag erbjuda “Oppet kop”?
1 Ja, oavsett varans vérde

2 Ja, fOr vissa varor t ex datorer

3 Endast om kunden ber om det

4 Endast om varan Qverstiger 500 kr

5 Nej, det ar frivilligt for varje siljare (RATT SVAR)
6 Vet g

Q49 Du har fatt ett ungefarligt pris pa en reparation. Hur mycket far priset hojas?
115 % (RATT SVAR)

2 Inget alls

3 Det beror pa arbetets svarighetsgrad

4 Hur mycket som helst

5 Vet gj

Q50 Ar alla saljare skyldiga enligt lag att lamna garanti?
1 Ja, oavsett varans vérde

2 Ja, for vissa varor

3 Endast om kunden ber om det

4 Endast om varan 6verstiger 500 kr

5 Nej, det ar upp till varje saljare (RATT SVAR)

6 Vet g

Q51 Vilka lagliga angerregler galler nar jag handlar en vara pa internet?

1 Det beror p& om foretaget ar svenskt, inom EU eller utomeuropeiskt (RATT SVAR)
2 14 dagar oavsett om foretaget ar svenskt, inom EU eller utomeuropeiskt

3 7 dagar oavsett om foretaget ar svenskt, inom EU eller utomeuropeiskt

4 Det ar upp till varje foretag

5 Jag har alltid ratt att angra ett kdp och byta varan kostnadsfritt

6 Jag har aldrig ratt att angra ett kop och byta varan kostnadsfritt

7 Vet g

Q52 Vilket av féljande stammer for dig och ditt hushall:
1 Ensamstdende med hemmavarande barn

2 Ensamstaende utan hemmavarande barn

3 Gift/Sambo med hemmavarande barn

4 Gift/Sambo utan hemmavarande barn
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Q53 Vilket av foljande stdammer nar det géller var du och dina foraldrar ar fédda?
1 FOdd utanfor Sverige

2 Fodd i Sverige med tva utrikes fodda foraldrar

3 FOdd i Sverige med en utrikes och en inrikes fodd forélder

4 Fodd i Sverige med tva inrikes fodda foraldrar

5 Vill inte svara

Q54 Vilken ar din hogsta avslutade utbildning
1 Grundskola eller motsvarande

2 Gymnasieskola eller motsvarande

3 Universitet eller Hogskola

4 Annan eftergymnasial utbildning

5 Vill inte svara

Q55 Har du nagon langvarig sjukdom, besvar efter olycksfall, ndgon nedsatt funktion eller
annat langvarigt halsoproblem

Ja

Nej

Vet ej

Om Nej pa Q55, ga till Q57

Q56 Hindras du av detta besvér i dina vardagliga sysselsattningar?
1 Ja, i hog grad

2 Ja, i ndgon man

3 Nej, inte alls

4 Vet ej/ej svar

Q57 Vem i hushallet tar i huvudsak beslut om att kdpa eller teckna avtal for féljande varor
och tjanster:

Svarsalternativ pa samtliga:
JAG SJALV, MAKA/MAKE/SAMBO, DELAR LIKA PA INKOPEN eller ANNAN

Q57_1 Hemelektronik (t ex brédrost, dator, dammsugare)
Q57_2 Abonnemang for telefoni, Internet eller TV
Q57_3 Forsakringstjanster (ej sakforsékring)

Q57_4 Banktjanster

Q57 5 Elavtal

Q57_6 Semesterresa

Q57_7 Bil eller motorcykelreparation

Q57_8 Tandlakare eller tandhygienist

Q57_9 Hantverkare (boende)

Q58 Vilket postnummer har du:
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Q59 Vad ar hushallets inkomst per ar fore skatt?
10— 100 000 kr

2 100 001 — 200 000 kr
3200 001 — 300 000 kr
4 300 001 — 400 000 kr
5400 001 — 500 000 kr
6 500 001 — 600 000 kr
7 600 001 — 700 000 kr
8 700 001 — 800 000 kr
9 800 001 eller mer

10 Vill ej uppge

11 Vet ej

SLUT
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