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Forbrugerredeggrelse 2010

5.0 BILAG — METODEBESKRIVELSE

ForbrugerForholdsIndekset (FFI) er en metode til maling af forbrugerforhold. FFI et udtryk for
forbrugernes vurdering af tilliden til samt gennemsigtigheden og klageforholdene pa 49 danske
forbrugsmarkeder. Metoden giver et overblik over de generelle forbrugerforhold samt et billede af
forbrugsforholdene p& markederne, som indgar i malingen, i relation til hinanden.

Dermed giver indekset en indikation af, hvor forbrugerforholdene er gode, og hvor de kan forbedres.
Mens FFI sdledes giver et strukturelt billede af forbrugerforholdene samt en relativ vurdering af
forbrugerforholdene pd de enkelte FFImarkeder - kan FFI ikke anvendes til at vurdere, om kvaliteten af
produkterne og ydelserne pa det enkelte marked er hgj eller lav.

5.1. Evaluering af FFI-metoden

Siden den fgrste ForbrugerForholdsIndeksmaling blev foretaget i 2004, har metoden bag malingen
lgbende undergdet mindre justeringer.[ZG] Det er sket med henblik pd at optimere malingerne af
danske forbrugerforhold og dermed styrke grund laget for den vidensbaserede forbrugerpolitik.
Metoden, som blev anvendt ved 2009malingen, var dog i sin grundform identisk med den oprindelige fra
2004.

Forskellige udviklingstendenser pd bdde samfunds og undersggelsesniveau har imidlertid aktualiseret
behovet for en grundlaaggende evaluering af FFImalingerne og metoden bag.

Eksempelvis er danske husholdningers forbrugsmgnstre konstant under udvikling. Dette har gjort det
relevant at overveje, hvilke forbrugsmarkeder som skal indgd i malingen.

Desuden er forskellige aktgrer — Storbritannien, Norge og EU - begyndt at foretage malinger efter
dansk forbillede. Disse aktgrers tilpasning og videreudvikling af FFImetoden har givet anledning til at
overveje dansk praksis og fokus.

Endvidere har store dele af den danske befolkning i dag adgang til internettet. Det har blandt andet den
betydning, at der kan foretages surveyundersggelser pd web, som er repraesentative og typisk langt
mindre ressourcekrae vende end undersggelser foretaget via telefon.

Endelig sgges grundlaget for den vidensbaserede forbrugerpolitik Igbende styrket. FFI anvendes
primaert til at udpege omrader, som efterfglgende ggres til genstand for tiltag, der kan optimere
forbrugerforholdene pd disse omrader. Disse omrader kan imidlertid udpeges mere effektivt og praecist
end tidligere. Blandt andet gav den hidtil anvendte stikprgvestgrrelse ikke mulighed for at afdeekke,
hvilke typer af forbrugere der oplever udvalgte problemer pa et givent marked.

P& baggrund af de skitserede udviklingstendenser har Forbrugerstyrelsen gennemfgrt en evaluering af
FFI og metoden bag. Indledningsvis har styrelsen identificeret de vaesentligste udfordringer ved den
hidtil anvendte metode. Samtidig er de vaesentligste udviklingspotentialer indkredset.

Forbrugerstyrelsen har endvidere faet foretaget en kvalitativ undersggelse af eksisterende samt mulige
nye spgrgsmalsformuleringer og svarskalaer. Undersggelsen er gennemfgrt af konsulentbureauet
Synovate, der har lavet 10 personlige dybdeinterviews af ca. én times varighed. Interviewene er spredt
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geografisk og foretaget med en bred repraesentation af deltagere inden for den gruppe af forbrugere,
der indgdr i FFIm&lingerne. Formalet med interviewene har bl.a. vaeret at forstaelsesteste
spgrgsmalsformuleringer med henblik pd at hgste inputs til, hvordan et optimeret og valideret
spgrgeskema for undersggelsen udarbejdes.[27]

5.1.1 Metodeomlaegning

P& baggrund af den samlede evaluering - herunder den interne afklaring og den eksterne undersggelse
- besluttede Forbrugerstyrelsen at gennemfgre en stgrre metodeomlaagning i forbindelse med
ForbrugerForholdsIndeksma ling en 2010. Omlaegningen indbefatter, at:[28]

o Markedssammensatningen er &endret. En reekke markeder med &rligt husstandsforbrug pa under
500 kr. er taget ud af malingen (bedemandsvirksomhed, bilsyn, bgrneudstyr, flytteforretning,
kgreundervisning, postvaesen, renggringshjalp og solcentre), mens en raekke nye markeder er
tilfgjet (frisgrer, personlig pleje, taxi og tvpakker/kanaler).

Samtidig er visse af de eksisterende FFImarkeder delt op (fx er "biler og motorcykler” blevet til
"nye kgretgjer” og "brugte kgretgjer”), mens andre er lagt sammen (fx er “itudstyr og
elektronik” samt "tv, video, fotoudstyr, musikanleeg mv.” blevet til “for bru ger elektronik”).
AEndringen af markedssammensaetningen er foretaget med henblik pa at sikre, at FFImalingen
daekker et tidssvarende udsnit af danske husholdningers forbrug.

o ForbrugerForholdsIndekset er justeret. Enkeltindekset for klageforhold baseres fremover pa
surveydata (ligesom indeksene for tillid og gennemsigtighed) frem for statistik indhentet fra
Forbrugerklagenzevnet samt de private klage og ankenaevn. Samtidig er visse
spgrgsmalsformuleringer andret, mens andre er justeret. Enkelte formuleringer er bibeholdt.

Justeringen af indekset er gennemfgrt med henblik pa at skabe et mere simpelt og
sammenhangende indeks, der mere entydigt afspejler forbrugernes oplevelse af
forbrugerforholdene i Danmark. £ndringerne og justeringerne af spgrgsmalsformuleringerne er
endvidere foretaget for at skabe en bedre sammenhang mellem res pondenternes opfattelse af
og den bagvedliggende intention med spgrgsmalene.

o Dataindsamlingsmetoden er eendret. Fremover indsamles data via websurvey (CAWI) frem for
via telefonsurvey (CATI)

fEndringen er gennemfgrt, da det med websurveys i dag er muligt at opnad repraesentativitet
vaesentlig mere omkostningseffektivt end via telefonsurveys. Samtidig giver skiftet til websurvey
mulighed for at supplere undersggelsen med hjalpetekster, der kan assisterer respondenterne i
besvarelsen af undersggelsens spgrgsmal.

o Stikprgven pr. marked er udvidet. Antallet af respondenter pr. marked er gget fra de nuvarende
300 til 1.000 respondenter pr. marked.

Udvidelsen er foretaget med henblik pd at skabe et mere solidt grundlag for den vidensbaserede
forbrugerpolitik. Med udvidelsen bliver det blandt andet muligt at afdeekke, hvorvidt distinkte
forbrugergrupper sarligt oplever udvalgte problemer pa et givent marked. Dette kan bidrage til
at malrette og effektivisere en eventuel opfglgningsindsats.

5.1.2 Konsekvenser af metodeomlaegningen

Som det fremgar, har metodeomlsegningen en raekke positive konsekvenser - blandt andet en simplere
0g mere praecis malemetode (indekset), et mere tidssvarende undersggelsesfelt (markederne) og flere
respondenter pr. delundersggelse (stikprgven).

Men metodeomlagningen har samtidig en vaesentlig negativ konsekvens - nemlig, at resultaterne fra
FFI 2010, som er den fgrste maling med den nye metode, ikke vil veere sammenlignelige med
resultaterne fra tidligere ars malinger.

Det skyldes, at bade indekset og markedssammensaetningen er andret. Det vil sdledes ikke veere
muligt at afggre, hvorvidt forskydninger i markedernes placering i indekset i forhold til tidligere skyldes
faktiske andringer i forbrugernes vurdering af markederne eller de metodiske andringer, der er
gennemfgrt i forbindelse med 2010-malingen.
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En styrke ved malingerne hidtil har netop veeret sammenligneligheden fra ar til ar - herunder b3de i
forhold til den generelle FFIudvikling og udviklingen i de enkelte markeders placering. Datahistorikken
vil dog blive genskabt ad are, eftersom den nye FFImetode genbruges. Det vil imidlertid veere med 2010
som udgangspunkt - og ikke som tidligere 2004.

5.2 FFI sporgsmal

De tre enkeltindeks; tillid, gennemsigtighed og klageforhold danner tilsammen
ForbrugerForholdsIndekset (FFI). Enkeltindeksene - og dermed det samlede FFI - genereres via en
websurvey blandt danske forbrugere.

Det har vaeret en forudsaetning for at deltage i undersggelsen, at for brugerne har benyttet et eller flere
af de undersggte markeder inden for det seneste ar. De forbrugere, som deltager i undersggelsen, har
sdledes for hvert marked, de deltager pd, svaret positivt pa fglgende, standardiserede
screeningsspgrgsmal:

o Har du inden for det sidste 8r kobt eller valgt, eller vaeret med til at kabe eller veelge?

Erfaringsmaessigt er det pd udvalgte markeder vanskeligt at tilvejebringe et tilstraakkeligt antal
respondenter.[zg] P& disse markeder er folgende screeningsspgrgsmal derfor benyttet:

o - Har du inden for det sidste §r kobt, valgt eller indhentet tilbud, eller vaeret med til at kabe,
vaelge eller indhente tilbud p4?

P8 ét marked har det i forbindelse med mélingen i 2010 ikke veeret muligt at opnd 1.000 interviews. Det
drejer sig om markedet for glarmesterarbejde, hvor f& forbrugere i populationen har kgbserfaring, og
det derfor kun har vaeret muligt at gennemfgre 800 interviews.

5.2.1 Tillid

Det er vaesentligt, at forbrugerne har tillid til de erhvervsdrivende og deres produkter. Har forbrugerne
tillid til, at markederne fungerer, behgver de ikke bruge ressourcer pa at sikre sig mod usikkerheder og
problemer. For at understgtte forbrugertilliden er det centralt, at de erhvervsdrivende og brancherne
selv regulerer markedet, giver tilstraekkelig information om varer og tjenester samt overholder
forbruger beskyttelsesreglerne.

Af tabel 5.1 fremgar de spgrgsmal, der er stillet for at afdaekke forbrugernes tillid til de enkelte
markeder.

Forventninger |Markedsfgring |Forbrugerbeskyttelse

Spergsmal |Hvor darligt Hvor lille eller Hvor lille eller stor er
stillet til eller godt stor din tillid til, at de er-
forbrugerne |synes du, at er din tillid til de |hvervsdrivende pa
det, du kgber |erhvervsdrivendes|mar kedet for [indsaet
pa markedet markedsfgring pa |marked] overholder

for [indseet markedet for de

marked], lever |[indsaet regler, der skal
op til dine marked]? beskytte
forventninger? for brugerne?

5.2.2 Gennemsigtighed

Det er vaesentligt, at forbrugerne enkelt og uden stgrre omkostninger dels kan f& overblik over, hvilke
erhvervsdrivende der er at vaelge imellem pd markedet og dels kan sammenligne forholdet mellem pris
og kvalitet pa tveers af udbydere. Det giver forbrugerne mulighed for bedst muligt at udnytte deres
valgfrihed samt at vaelge det mest konkurrencedygtige tilbud. Samtidig er det vaesentligt, at forbrugerne
oplever, at der er konkurrence pd markederne.

Af tabel 5.2 fremgar de spgrgsmal, der er stillet for at afdeekke forbrugernes vurdering af
gennemsigtigheden pa de enkelte markeder.
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Overblik Sammenlignelighed|Konkurrenceforhold
Sporgsmal |Hvor sveert eller |Hvor sveert eller let |Hvor darligt eller
stillet til let er det at godt synes du, at
forbrugerne|vurderer du, det |sammenligne konkurrencen

er at fa et forholdet pa markedet for

overblik over, mellem pris og [indseet marked]

hvilke kvalitet sikrer dig en fair

erhvervsdrivende |pa markedet for pris?

der er pa [indseet

markedet for marked]?

[indseet marked]?

5.2.3 Klageforhold

Det er vaesentligt, at forbrugerne er opmaerksomme p& problemer og klager, nar de oplever grund til
det. Det sender nemlig signal til de erhvervsdrivende om forbrugernes situation og giver de
erhvervsdrivende mulighed for at evaluere og optimere forbrugerforholdene i branchen. Samtidig er det
vigtigt, at de erhvervsdrivende giver for bru ger ne en ordentlig be handling, nar de klager, idet effektiv
og fair klagebehandling giver forbrugerne tryghed og skaber tillid til de erhvervsdrivende. Endelig er det
centralt, at forbrugerne kender til mu lig heden for klage be hand ling hos tredjepart, hvis der ikke kan
opnas enighed med de erhvervsdrivende.

Af tabel 5.3 fremgar de spgrgsmal, der er stillet for at afdaekke forbrugernes vurdering af klage for hol
dene pa de enkelte markeder.

Arsag til at Klagebehandling |[Klage til tredjepart
klage
Sporgsmal |Hvor ofte eller |Hvor lille eller Hvor darlige eller
stillet til sjeeldent stor er din tillid |gode
forbrugerne|oplever du, at |til, at de vurderer du dine
der er erhvervs- muligheder er for at
grund til at drivende pa klage til en
klage til de markedet for tredjepart?
erhvervsdrivende|[indsaet marked]
pa giver dig en
markedet for ordentlig behand-
[indsaet ling, hvis der
marked], fordi  |opstar et
du op- problem efter
lever et problem |kgbet?
med varen eller
ydelsen?
5.3 Temaindikator

Som noget nyt er malingen fra og med 2010 tilfgjet en temaindikator bestdende af ét spgrgsmal inden
for et udvalgt emne. Emnet vil skifte fra &r til &r, og forbrugernes vurdering af det givhe emne
indgarikke i markedernes samlede FFIscore. Det giver derimod mulighed for at satte fokus pa et
udvalgt omrade eller en problemstilling pa tveers af de 49 markeder.
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I 2010 er "tilfredshed” valgt som te ma indikator, og forbrugerne er derfor stillet falgende spgrgsmal i
forbindelse med rets maling:

o - Hvor utilfreds eller tilfreds er du generelt med det, du kgber p& markedet for [indsaet marked]?

Ved at stille et tilfredshedsspgrgsmal til forbrugerne pa alle markederne er det via en s3kaldt Key
Driver Analysis (KDA) muligt at afdaekke, hvilke af de ni parametre (forventninger, markedsfgring,
forbrugerbeskyttelse, overblik, sammenlignelighed, konkurrenceforhold, arsag til at klage,
klagebehandling og klage til tredjepart) som har stgrst betydning for forbrugernes generelle tilfredshed
med det enkelte marked. Tilfreds spgrgs malene kombineret med KDA’en ggr det kort sagt muligt at
afdaekke, hvad der er de vaesentligste drivkreaefter for forbruger tilfredsheden.

5.4 Baggrundssporgsmal

Udover de anfgrte tillids, gennemsigtigheds, klage og tilfredshedsspgrgsmal er forbrugerne, som har
deltaget i undersggelsen, stillet falgende baggrundsspgrgsmal:

Kon: Registrér kon
1. Mand
2. Kvinde

Alder: Hvad er din alder?
. 1829 &r

. 3039 ar

. 4049 ar

. 5059 ar

. 6069 ar

.70 + &r

. Ikke oplyst

NOoOu b~ WNH

Uddannelse: Hgjeste gennemforte uddannelse?

. Folkeskole

. Gymnasial uddannelse (gymnasiet, HF, HTX, HHX)
. Kortere videregdende uddannelse

. Mellemlang videregdende uddannelse (34 ar)

. Lang videregaende uddannelse (mere end 4 ar)

. Ikke oplyst

v A WN =

Husstandsindkomst: Arlig husstandsindkomst (FOR SKAT)
. Under 100.000 kr.

. 100199.999 kr.

. 200299.999 kr.

. 300399.999 kr.

. 400499.999 kr.

. 500599.999 kr.

. 600699.999 kr.

. 700799.999 kr.

. Over 800.000 kr.

. @nsker ikke at oplyse

N OO NOOTUDS~ WNH

Bopeaelsregion: I hvilken region bor du? 1: Region Hovedstaden
2: Region Sjeelland

3: Region Nordjylland

4: Region Syddanmark

5: Region Midtjylland

5.5 Dataindsamlingen i 2010

Forbrugerstyrelsen har til brug for undersggelsen i 2010 fet gennemfe@rt 11.039 interviews af
analysevirksomheden Synovate i perioden 20. april til 3. maj 2010.030]

Undersggelsen er tilrettelagt med henblik pa at kunne interviewe samme person om flere markeder, og
hver interviewperson har i gennemsnit givet vurdering af fire til fem markeder. Dermed indebarer de
11.039 webinterviews, at der i alt er foretaget 48.865 markedsvurderinger. Dette svarer til, at der er
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foretaget godt 1.000 markedsvurderinger for hvert af de 49 traditionelle markeder, som indgar i
FFlindekset.[3 1]

5.5.1Stikpreve

Udvaelgelsen af interviewpersoner er sket ved en tilfaeldig udvaelgelse af personer i Danmark i alderen
18 &r og opefter.

Der er etableret en repraesentativ bruttostikprgve pd baggrund af en statistisk tilfseldig udveelgelse af
personer i Synovates webpanel. Panelet indeholder ca. 35.000 aktive panellister. Kendetegnende for
panelet er blandt andet:

o At langt stgrstedelen af deltagerne (over 90 %) er rekrutteret via Synovates
telefonundersggelser. For et mindretal — primaert unge - er der foretaget supplerende
rekruttering (facetoface og online).

o At panelet er repraesentativt for aldersgruppen 1865 ar. Samtidig bestar panelet af forholdsvis
mange zldre (65+). Det skyldes blandt andet en omfattende telefonundersggelse blandt aeldre i
efterdret 2009, hvorfra der er rekrutteret en stor andel til webpanelet.

o At panelet har en incitamentsstruktur, der sikrer hgje svarprocenter og minimerer risikoen for
professionelle respondenter. Her anvendes blandt andet lodtraekning om gaver (fx gavekort),
som dels sikrer interesse i at svare, men som omvendt ikke ggr, at panellisterne kan spekulere i
at deltage.

5.5.2 Fremgangsm ade

Baseret p3 tidligere erfaringer identificerede Synovate fgr undersggelsens opstart sammen med Forbru
ger styrelsen 10 markeder, som relativt f3 kun ne forventes at have kgbserfaring pa.l>2! Disse 10
markeder blev prioriteret i screeningen til undersggelsen, sdledes at respondenterne altid blev stillet
spgrgsmal om kgbserfaring pa disse markeder fgrst. Prioriteringsraekkefglgen blev Igbende aendret i
indsamlingsperioden, efterhdnden som undersggelsen viste, at visse markeder var nemmere at fa
respondenter pd end antaget, mens andre markeder modsat var vanskeligere. Herved sikredes det, at
der ogsd pd markeder med lav penetration kunne opnads 1.000 interviews.

Selve interviewene var tilrettelagt med henblik pa, at et gennemsnitligt interview maksimalt varede 15
minutter. Dette er gjort for at undgd, at der opstar “treethedseffekter” i in ter view processen. Samtidig
er der i opbygningen og praesentationen af webspgrgeskemaet lagt vaegt pa at formidle et skaermbillede
til respondenten, som det er enkelt at skabe sig overblik over samt at navigere i.

Det enkelte interview blev indledt med, at respondenten blev bedt om at angive, pa hvilke af
FFImarkederne respondenten havde kgbserfaring (jf. de tidligere oplistede screeningskriterier). P& bag
grund af screeningsspgrgsmalene blev der udvalgt op til 5 markeder, som respondenten skulle besvare
spgrgsmal om.

Alle respondenter i webpanelet, der ikke har besvaret den fgrste henvendelse om deltagelse i
undersggelsen, har efterfglgende modtaget rykker(e) med yderligere opfordring til at deltage.

5.5.3 Kvalitetssikring

Synovate har Igbende foretaget en raekke aktiviteter med henblik pa at sikre en hgj kvalitet af
datamaterialet. Flere af disse aktiviteter fremgar af ovenstdende. Nedenfor er en samlet oversigt over
Synovates kvalitetssikringsprocedurer oplistet:

For undersggelsen:

o Repreesentativitet: Synovate arbejder Igbende med at sikre, at panelet svarer til den danske
internetbefolkning.

o Rekruttering: Respondenterne kan ikke selv melde sig til panelet, men rekrutteres af Synovate -
blandt andet via telefon. Samtidig modtager respondenterne i panelet ikke aflgnning/belgnning
for at vaere med lem. Dette skal sikre, at der ikke indgdr “professionelle” respondenter i panelet
- altsd respondenter, som ernzrer sig ved at deltage i undersggelserne. Der traekkes dog lod
om mindre praemier i for bindelse med aktiv deltagelse.

o Karens: Der arbejdes systematisk med at opretholde en passende karensperiode imellem de
undersggelser, medlemmerne af panelet deltager i. Det tilstraebes, at ingen medlemmer deltager
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i mere end to undersggelser om méneden for ikke at traette medlemmerne med undersggelser. I
forbindelse med FFImalingen har den typiske karensperiode op til besvarelsen varet ca. to uger.

o Programmering af spargeskema: Spgrgeskemaet szettes op pd en sddan made, at
"treethedseffekter” s vidt muligt undgas.

Under undersggelsen

o Interviewtid: Der tilstraebes en interviewtid pd& max 15 minutter for at undgd "traethedseffekter”.

o Rykkerprocedure: De respondenter, som ikke besvarer den fgrste henvendelse vedrgrende
deltagelse, modtager efterfglgende rykker(e) med yderligere opfordring til at deltage. Dette har
til formal at forhindre et systematisk bortfald af respondenter.

Efter undersggelsen

o - Kvalitetskontrol: For at sikre datamaterialets kvalitet gennemfgres Igbende kvalitetskontrol.
Kontrollen indbefatter blandt andet tjek af interviewlaengde og svarmgnstre.

5.5.4 Frafald

Den samlede frafaldsstatistik for FFImalingen i 2010 fremgar nedenfor:

Antal % af % af
nettosample bruttosample

Bruttosample 37.776
Har ikke
benyttet link 22.806 60 %
Nettosample 14.970 100 % 40 %
Screenet® 52 0 %
Over kvote' 733 5 %
Fejl undervejs 2 0 %
Stoppet undervejs 3.144 21 %
Gennemfgrte 11.039 74 % 29 %

e Har ikke veeret i bergring med nogle af de analyserede markeder.
fHar kun veaeret i bergring med markeder, der p8 interviewtids punktet alle havde 1.000 besvarelser.

Frafaldet undervejs skyldes, at respondenten typisk har fortrudt deltagelsen eller ikke gnsker at
feerdigggre interviewet. For denne undersggelse ligger frafaldet pd niveau med frafaldet for gvrige
undersggelser af denne karakter. Endvidere er frafaldet ikke forbundet med nogen skaevhed. De 11.039
forbrugere, som har deltaget i undersggelsen, er sdledes repraesentative p8 parametrene; kgn, alder og
geografi.

5.6 Databehandling

5.6.1 Beregning af ForbrugerForholdsIndekset (FFI)

FFI er udregnet via simple gennemsnit. Det betyder, at hvert af de ni spgrgs mal i FFI indgdr med lige
stor vaegt. Tillidsindekset er udregnet pa baggrund at de tre tillidsspgrgsmal, der hver vaegter med en
tredjedel. Ligeledes er gennemsigtigheds og klageforholdsindekset udregnet pd baggrund af henholdsvis
de tre gennemsigtigheds og tre klageforholdsspgrgsmal. FFI udregnes derefter ud fra de tre
enkeltindeks, der hver vaegter med en tredjedel.

Det skal endvidere bemaerkes, at markederne, som indgdr i malingen, ikke er vaegtede.

5.6.2 Signifikanstest

Omtale af “signifikante forskelle” eller “sammenhange” henfgrer i ovenstdende til, at forskellene eller
sammenhaengene er signifikante pa et 95 % signifikansniveau. Alle sammenhange er sdledes
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signifikanstestet ved et 95 % signifikansniveau, dette signifikansniveau er gennemgdende for hele

malingen. Resultater, der ikke opfylder dette, omtales konsekvent ikke. Ved krydstest anvendes

gammatest, hvis variablene er ordinale eller binsere. Ved nominale variable benyttes chi~2 test. Ved

signifikanstest af variable, der kreever sammenligninger af mere end to gennemsnit, anvendes

Bonferronitest s&fremt antagelsen om varianshomogenitet opretholdes. Ellers anvendes Tamhanes T2-

test. Ved test af gennemsnit p& uafhaengige stikprgver mellem to variable anvendes t-test.

5.7 BILAGSFIGURER

5.7.1SEKTORFORVAREMARKEDER

N vis- op tidsskriftsabonnementer
= Sektargennemsnit
4 PFFl-gennemsmt

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
10
Q
]
! 'f-:.:": g
6 :‘II.II ':-'.'-"'TJ -u_ I':-..:ﬁ .47 “_
5 '--1:':' - l";;" ‘I
L (]
3
2
z £ z = T = % &
= = E
% £ £ % = £ = ?%
= —§ i 5 z .E E g
ke = 2 &0 = _E
E E = - E =
= z g 2 ; 7 &
E g z = 8
& @ 8

-
)
2
=
£

=
T
=
B

-
]

L= - I = s I = I = |

Tillid til markedet for avis- og tidsskriftsabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og
klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra O til 10.
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N Benzin/hrendstaf

= Sektorgennemsnit

= FFI-gennemsnit

[ TS PO N R

[

Tillid

=

(3
73 o1

L3
I'!A.I:i I Ell‘.ll o

% g

Z k

E

i 2

Forbrugerbeskyitelse
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Gennemsigtighed Klageforhold

Overblik
Sammenlignelighed
Arsag til at Klage
Klegehehandling
Klage til tredjepart

;
E
:

mmammumwa

=T

Tillid til markedet for benzin/braendstof samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit

pa en skala fra 0 til 10.

N priller og kontaktlinser
= Sektorgennemsnit

+ FFl-gennemsnit

[ T T N - -

(=T

Tillid

Forventninger

%

Forbrugerbeskytielse

Gennemsigtighad Klageforhold
7%
i '-"-E'?-T . -
= ';‘. ::"d-l'; -'.Ilil .
& .I"“.-; i
= T = B g ]
£ 5 E 2 3 £
= =
g 5
E =

-
542

uwhmdﬁﬂmﬂa

—

Tillid til markedet for briller og kontaktlinser samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
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W Brugte koretajer

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold

=
=
L=}

-
. 161

an
L
LY
E=TC R T R O - TS - -]

D = KB WA o S sy 0B NB

%
i

Arsag til at Klage
Klage til tredjepart

Forventninger
Markedsforing
Forbrugerbeskyitelze
Sammenlignelighed
Konkurrenceforhold

Tillid til markedet for brugte kgretgjer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit
pd en skala fra 0 til 10.

N poger
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold

10 10
9 9
8 8
& ;J, . -_,_,;, T 7
6 BT CERTE  CETE G i o
s T e s §
4 4
3 3
2 2
! 1
o o

rverhlik

Forventninger
Markedsfaring
Arsag til at klage
Klagebehandling
Klage til tredjepart

Ei
!
E
]
g
g
7

Forbragerbeskytielse
Konkurrenceforhold

Tillid til markedet for bgger samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en
skala fra O til 10.
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N Cykler og knallerter

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 o
8 g
7 -"';; '.".l.u 7
6 rmfg J_:.” fan "7.2' -h.;':r T . &
5 T 558 EREY
4 4
3 3
2 2
i 1
[+ L]
g & L = 2 = & £ E
] E = ‘E = 3
= E- T = -E
E § & E =
= % _% =
=
= = E = DE = %’
B i : =
g =)
Tillid til markedet for cykler og knallerter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
B Forbrugerelektronik (fx tv, computer, mpg-afspiller ete.)
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
Tillid Gennemsigrighed Klageforhold
10 10
9 q
8 a
G EE ol 72 7
6 hl...:] T EE'TJ . . . 3]
5 - frs -;In:l # s §
4 1,63 4
] 3
2 2
1 1
o o
E™ ? a -~ 'E = e ? -1
% £ ] B < £ 2 = £
= [T} e .
= § % & g ”g = g g
2 i £y T 2 =
] § g E g w =
£ £ £ = g
s =
=

Tillid til markedet for forbrugerelektronik samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.

Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
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N Fodevarer

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit
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Tillid Gennemsigrighed Klagetorhold
LE]
9
]
7 e 7y
6 I'hfg " J_:.” I':-_'Ihl-'l "T.i 'flu;':" TR
° 510 fi
. :
3
B
1
o
" P 3 s f
LI B i P i3
E E § & E =
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£ b g
=
£ = S
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Klage til tredjepart

-
=]

[=T N ST R - - -]

Tillid til markedet for fadevarer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en

skala fra 0 til 10.

N Gor-det-sely materialer og verkte]
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigrighed Klageforhold
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=02 £ e 2 PG
=
£ ; “
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Tillid til markedet for g@gr-det-selv materialer og veerktgj samt vurdering af gennemsigtighed og
klageforhold. Gennemsnit p% en skala fra O til 10.
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N Hirde hvidevarer

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold

=
=
L=}

R 7,01 .
- - L
13 &,11 20 6,35

= L
Aa2 . :.' 11}

[=T N ST R - - -]

D = KB WA o S sy 0B NB

%
i

& £
? s
=

Forventninger
Markedsforing
Forbrugerbeskyitelze
Sammenlignelighed
Konkurrenceforhold

Tillid til markedet for harde hvidevarer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit
pa en skala fra 0 til 10.

N Legeta
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigrighed Klageforhold

10 10
9 9
& 8
7 T ;!' :llll 'I.!:i Tl 7

. - - - - - e -

6 13 f B20 5,35 527 thdsy . . fr
s T e gl 3
4 4
3 3
2 2
! 1
o o

rverhlik
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Markedsfaring
Arsag til at klage
Klagebehandling
Klage til tredjepart

Ei
!
E
]
g
g
7

Forbragerbeskytielse
Konkurrenceforhold

Tillid til markedet for legetgj samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en
skala fra O til 10.
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W niabler o boligedstr

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold

=
=
L=}

L3
-
T2l - 11 TE 7.8

P L3 o -

"h'fﬂ ” J.:.II 20 LT B [T
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(XT3 . EXTT

L
w
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fa
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Arsag til at Klage
Klage til tredjepart
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Markedsforing
Forbrugerbeskyitelze
Sammenlignelighed
Konkurrenceforhold

Tillid til markedet for mgbler og boligudstyr samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.

B Nye koretojer
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigrighed Klageforhold

10 10
9 9
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& h.l-.;I f‘l-..ll I'SE'T.I J-"-l.-ﬂ.':- '-"-';f s ﬁ‘"" - - o
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% = Z = z = E = ]

2 £ i £ 5 z E = £
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_ E

2 i £y = 2 =

] § g E @ =

£ 1 . P

a I

Tillid til markedet for nye kgretgjer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa
en skala fra O til 10.

dokumenter .forbrug .dk’Forbrugerredeg arelse2010/kap05.htm 14/34



07/06/13

N Personlige plejeprodukter og kosmetik
= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 o
8 g
7 -"';; '.".l.u 7
6 B.11 A Ban B T - . f
5 558 EREY
4 4
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i 1
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a [ & = & [ =
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E § & g =
23 T D B B
£ g £ =
& g .
Tillid til markedet for personlige plejeprodukter og kosmetik samt vurdering af gennemsigtighed og
klageforhold. Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
BN Eeceptpligtiz medicin
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
Tillid Gennemsigrighed Klageforhold
10 10
9 q
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s =
=

Tillid til markedet for receptpligtig medicin samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.

Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
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N ko og taj
= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
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Tillid til markedet for sko og tgj samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pd en

skala fra 0 til 10.

5.7.2 SEKTORFOR FINANSIELLE YDELSER

N -kasser
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
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Tillid til markedet for A-kasser samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pd en

skala fra 0 til 10.
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N Forsikring

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
1 10
9 o
e b
7 Ld ok 7
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Tillid til markedet for forsikring samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit p& en
skala fra O til 10.

N pengeinstitutter
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
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Tillid til markedet for pengeinstitutter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit
pa en skala fra O til 10.
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N Pensionsselskaher
= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

5.0 BILAG — METODEBESKRIVELSE - Forbrugerredegarelse 2010

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
o 10
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Tillid til markedet for pensionsselskaber samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
N pengeinstitutter
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
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Tillid til markedet for pengeinstitutter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit

pa en skala fra O til 10.
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N Pensionsselskaher
= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
o 10
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Tillid til markedet for pensionsselskaber samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
B Realkreditinstitutter
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
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E s £ oz E =
: ;& -

Tillid til markedet for realkreditinstitutter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.

Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.

5.7.3 SEKTOR FOR FORSYNINGSVIRKSOMHED
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I El-forsyning
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
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Tillid til markedet for el-forsyning samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa
en skala fra O til 10.
- Fastnettelefonabonnementer
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
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Tillid til markedet for fastnettelefonabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.

Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
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N internetabonnementer

= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
10 10
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Tillid til markedet for internetabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
- Maobhiltelefonabonnementer
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
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Tillid til markedet for mobiltelefonabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
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N Tv-pakker/-kanaler
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
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Tillid til markedet for tv-pakker/-kanaler samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
5.7.4 SEKT OR FOR HANDV ZARKSYDELSER
N sutoreparationer
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
10 10
9 ]
8 ]
7 _:l_“. '.'..I'l" g
6 ﬁ.zl'-a ¢-|..|| E'll-f.':- ::.l'rl {.,l‘ﬂ If'_'l - 6
5 Py a8 . - - n SE 5
4 4.7 12 4
4 248 4
2 2
T g = = T = B £ E
I : % 3 £ £ = E
£ = : 5 = g =
= ﬁ - & = E = = &
£ z 2 &b = g E
- Ed © = g i =
= = = E 5 ? & e
E £ . = 2 =
2 i 2 -

Tillid til markedet for autoreparationer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit

pd en skala fra 0 til 10.
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N Elektrikerarbejde

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed
1o
9
S
’ e
6 I"-5::? J.:.ll "I“-? e
] ry-" 52k
4
3
2
1
o
g £ L b
s g o
= z =
E B
A I s
£ E
E W

Konkurrenceforhald
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Klageforhold

Arsag til at Klage

%
i

Klage til tredjepart

-
=]

[=T N ST R - - -]

Tillid til markedet for elektrikerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit

pd en skala fra 0 til 10.

N Ersorer
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed
10
9
8
7 =
ﬁ 22 - ::.li-l.
3 ¥ N
4 4%t
5 A48
2
1
o
et I:F] :ﬁ
L T 2
- R B
£ : T
= § .% 2
: ;

-
165 =

3

Konkurrenceforhold

-
Gy 141

Klageforhold

Arsag til at klage

Klagebehandling

umhmmumﬂa

-

Klage til tredjepart

Tillid til markedet for frisgrer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en

skala fra O til 10.
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W Glarmesterarbejde
= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 o
ES #
¥ - 7
6 h.a:z . :” o T i
" "ERE -
5 i =13 py siad B
4 4
3 3
E 2
1 1
[ L]
T T3 s F %
] E =0 ‘E = 3
= E T % -E
: § : g 2
22 I D A
: ;3 :
g el
Tillid til markedet for glarmesterarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
B Kokkener og kekkenindretning
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
Tillid Gennemsigrighed Klageforhold
10 10
9 q
8 8
7 = 7
6 6,23 - ::.l:-l. I:l‘.'_-l . B
5 .‘..ITI . . -;lcl q.gl'n s B
4 4.7 0 4
4 248 3
2 z
1 1
o o
i 4 7] - T = L B =1
5 £ ] e 5 s £ 2 E
= [T} e .
= § % & g ”g = g g
2 i £y T 2 =
] § E g g o =
£ £ £ = g
s =
=

Tillid til markedet for kgkkener og kgkkenindretning samt vurdering af gennemsigtighed og
klageforhold. Gennemsnit p% en skala fra O til 10.
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N nalerarbejie

= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid
1o
9
-]
? . '.".I.IJ
6 b2 J.:.ll
5 s
4
3
2
1
o
13
g E
=
£
E
g 2

Farbrugerbeskyilelze
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Gennemsigtighed

A
LR

3 g +
J%I
z
=
i
E
g
w9

Orverhlik

e

Konkurrenceforhald

Klageforhold

S
=
=
=
=

%
i

Klage til tredjepart

-
=]

[=T N ST R - - -]

Tillid til markedet for malerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa

en skala fra 0 til 10.

B Murerarbejde
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit

Tillid

=

Ak

-
5,01

B2 W & n 3k o 08 D
el
P
[

-

=]

Forventninger

Markedsforing

Forbrugerbeskytielse

Gennemsigtighed

-
|
L
Y
.48

rverhlik
Sammenlignelighed

-
1,03
:

Konkurrenceforhold

-
Gy 141

Klageforhold

Arsag til at klage

Klagebehandling

umhmmumﬂa

-

Tillid til markedet for murerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa

en skala fra O til 10.
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N Tomrer- og snedkerarbejde
= Sektorgennemsnit
= FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
10 10
9 4
b ]
7 i Tk . ol i
& 6,22 :” 6,2 ."IH em.é. |’1|!-_'-|:- . &
g 5-"71 5.‘;“ ;.m }..Il:"! 4.5!’! i
4 40 i
3 3
= 2
1
]
= [ = = ; = =
g £ L i j: 2 2 £ 5
L} =] = 'ﬁ an = o= @ Jx
2 = = o = = o 'E"
: g I : 3 £
2 | e g & ;! =
= = g £ E E L 3
— L]
£ g g =
& g =
Tillid til markedet for tamrer- og snedkerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
N vvs-arbejde
= Sektorgennemsnit
4 FFl-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
10 10
9 ]
8 ]
7 _:l_“. '.'..I'l" g
6 oz BXT fa - R fizi 6
5 rT 538 - — Y1 e B
4 PE 4
] 3
2 2
e g Qi é ~ = L g -
2 £ 3 % 5 2 £ b z
= = a .—; = ﬁ s
= ﬁ - & = E = = &
2 2 £ 2 . = E: E
g G o g E ?E" & =
L = ] E = L - &
E s £ oz E =
5 i & -

Tillid til markedet for vvs-arbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa

en skala fra 0 til 10.

5.7.5 SEKTORFORLIBERALE ERHVERV
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BN sdvokater
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit

Tillid

[ T T N - -

-

=]

g
£
=
:
=

Markedsforing

Forbrugerbeskyitelse
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Gennemsigtighad
583 am
1*“"‘; =
. 4,007
Ha-l?'
= T
4
=3
E
;

Konkurrenceforhold

Klageforhold

A
5,141

Arsag til at klage

Klagebehandling

Klage til tredjepart

-
542

uwhmdﬁﬂmﬂa

—

Tillid til markedet for advokater samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pd en

skala fra O til 10.

N ryrleger

= Sektorgennemsnit

4 FFI-gennemsnit

Tillid
1o
9
]
1.
s ¥
5
4
3
2
1
o
&
E
£
g

Markedsforing

Forbrugerbeskytielze

Gennemsigtighed

1
§
:
;

Konkurrenceforhold

Klageforhold

-
.08

L

B2h

I L

Arsag til at Klage

-
[E-T5]

%‘
:

Klage til tredjepart

G2

=
=]

L=TN N I I - -

Tillid til markedet for dyrleeger samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en

skala fra O til 10.
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N Ejendomsmagling
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
10 10
9 ]
b ]
™ - - .?J;. A 7
fi,E7 7,00 _Il- . o 7,00
6 L '* - Bt &
5.HG i1 -
5 0 Gk e 3
4 4
3 3
2 2
T g & = T = = 5 E
2 £ e = 5 £ z 3 i
£ = z e E 5 g =
= '§ = ; — = [
b a 2 ko = g E
£ 5 = g s =
B = = E E ? oy &
E g = B i =
g i & -
Tillid til markedet for ejendomsmaegling samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
- Tandlzger
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 ]
8 ]
L
’ r..B.:.-' 7.1 . . =7 ol . 7
6 m:rﬂ ﬁ‘ 1 . LT _ 5‘ - [ i}
o R
5 - ;.II:I '5
4 . 1
3 L4z 3
4 2
i
]
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2 £ 2 % z s H E ]
g 2 £ g 2 £ = E =
i i z 5 S L 2 z
£ g £ = z o 4 =
= o -
= 2§ = I
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£ 3 : .
£ E=

Tillid til markedet for tandlaeger samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en

skala fra O til 10.

5.7.6 SEKTORFORTRANSPORTYDELSER
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I Flytransport
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighad Klageforhold
10 10
9 ]
b a
7 ".l.'lll:'l :_.'_III " i) :'..|'|II 7
6 R PRTRLEL haE wan o E Rt . &
5 o = 5501 saf 5
4 4
3 3
2 2
1 1
o o
k™ ? ] ﬁ 'E = L ? =1
L ] % : i = £
- - E
: £ = | 3 =
2 2 g E i : 2
= g | s o
£ I . 2
£ 2
Tillid til markedet for flytransport samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa
en skala fra O til 10.
N offentlig transport
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 o
8 ]
? '_".l'lhl-'l '.'l.I.IJ - - _'.'n '.:I.ll'!- ?
6 6,25 [ 5[-!7:- e . . &
5 = ;m FoAcl EWES 11
4 4.0 4
3 a3
2 2
1 1
o o
) =2 b =
: f ¢ : L
B S g & E E’
% § & E =
= s _% =
£ 2 g
£ = < % g
£ K =

Tillid til markedet for offentlig transport samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.

Gennemsnit pa en skala fra 0 til 10.
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N pakkerejser/charterreser
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
10 10
Q ]
& i
7 _'_'-_l,'l‘l:'l ::_lll T.: :n" 7
6 L = I{'_'I:" B
5 . 560 -]
5,10 510 el
4 4
3 3
2 2
1
o
g g & = T = = g £
g £ E = 5 £ z 3 i
= E = — =
£ 4 z g 2 ﬁ 5 2 e
o = = =
£ H 2 E g = T
& = = E E ? oy &
E g = - i =
: I -
Tillid til markedet for pakkerejser/charterrejser samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
N Taxa
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 1o
9 G
8 H
? '_".l'lhl.'l '.'l.I.IJ - - - ';I.[ '.:I.IH. ?
é 6,25 ;_,I 5,26 6,95 5.[-!7:- I:::‘I:l e - &
5 . ;Eu o h50 > sz B
4 o 4,11 - 4
3 3
E 2
1
0
) ot L - 3 = ) o &
s £ E % 5 E £ 5 Z
= = = =3 = =
2 3 £ 8 : 3 k: E z
. 5 e 5 = i z
= g L % -
(5 = gJ = E E &
2 B =
£ g E =
E i3

Tillid til markedet for taxa samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala

fra O til 10.

5.7.7 SEKTORFORANDRE TJENESTE YDELSER
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N piograf, teater og musik

= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit
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Tillid Gennemsigtighad Klageforhold
10 10
9 L
& . 8
7 fran . . o 708 7
& 6,68 = 6 - - t.,,t:-:r 653 &
5 5
4 4
3 3
2 2
1 1
o o
k™ ? ] ﬁ 'E = L ? =1
2 £ ] B 5 E 2 3 £
= = .
- £ . 3 £ : :
T 2 a0 = 2 =
: T -
O =4
& 2
Tillid til markedet for biograf, teater og musik samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pd en skala fra 0 til 10.
N Ferieindkvartering i Danmark
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 O
] . 8
Ll R i ~ il - - BT 7
& 6,68 - f,645 :.2 53 &
B - 5'51} T B
4 453 4
3 a3
b 2
1 1
[ o
2 = Lo 1=
e £ i : g R
E E = < = E -E‘
% § & : =
= s _% =
£ = g
£ = < % g
£ K =

Tillid til markedet for ferieindkvartering i Danmark samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold.
Gennemsnit pa en skala fra 0 til 10.
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N notionseentre
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighad Klageforhold

10 163
? o
8 8
! TJ‘F’ -:"' " - i :.'.H - 7
6 : o J."l-. 11 a.bs 6,41 ‘-'"-.-3.':- t"":; : L - ol Bo4q |{-_-|:~ B

il = - -

5 E . S50 - o 2els
4 153 4
4 3
¢ 2
' 1
° o

Crverhlik

Forventninger
Markedsfaring
Sammenlignelighed
Arsag til at klage
Klagebehandling
Klage til tredjepart

Forbrugerbeskyitelse
Konkurrenceforhold

Tillid til markedet for motionscentre samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa
en skala fra 0 til 10.

W Pecsonli pleje (wellness, i spa, massage og skonhedsbehandling)
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
1 10
9 E
e 8
. s

7 T30 '.'l.l.-J & "9 = - 7
6 . FXT e ':"-2 - 6
5 . S5 ;.I-:I 5
4 4.0 4
3 3
2 2
1 1
o o

%‘
:

Sammenhgnelighed
Konkurrenceforhold
Arsag til at Klage

£
:
=

Forventninger
Markedsforing
Forbrugerbeskytielze

Tillid til markedet for personlig pleje samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit
pa en skala fra O til 10.
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N Bestauranter
= Sektorgennemsnit
+ FFl-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Elageforhold
10 10
9 ]
b . ]
? '_"";I':, e :I'I" - ?
6 b - Gusa &
; . . 50
3 e - e EXTT BTy 5424 5
4 4.2 4
3 3
2 2
b & z = T = & = E
2 £ e B 2 £ g 3 z
£ = z T »E & g =
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£ Ed £ E E E‘ Bh =
By E =] E = A F Q
E E = = i =
g i & -
Tillid til markedet for restauranter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa
en skala fra O til 10.
N 5pil (fx lotto, tips og skrabespil)
= Sektorgennemsnit
4 FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klagetorhold
10 10
9 ]
8 ]
" b
Tlraopmms. . ~ N e B i
é i i - L o 3T - . 53 As f
& " fedd a0 K = e
4 4
3 3
4 2
i
]
™Y BE i [T
2 £ 2 % z s H E ]
g : £ : 2 £ s E 5
=} = o - = f
g E F 5 & 2 z ; £
& | B g £o =
g E = & 5
= = g’ E E & r
= el E LS
£ 3 : .
£ E=

Tillid til markedet for spil (fx lotto, tips og skrabespil) samt vurdering af gennemsigtighed og
klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra 0 til 10.

[26] For en naermere beskrivelse af eendringer foretageti 2005, 2006 og 2007 henvises til Forbrugerredeggrelse 2006

og Forbrugerredeggrelse 2007.

[27] For en naermere beskrivelse af formal med og fremgangsma&de i interviewene se notat vedrgrende
"ForbrugerForholdsIndekset 2010 - Kvalitativ test af spgrgsmal og skalaer”.

[28] Forhold, der ikke er omtalt i oplistningen af a&ndringer, viderefgres som hidtil.

[29] Advokater, ejendomsmeaegling, elforsyning, glarmesterarbejde, malerarbejde, murerarbejde, realkreditinstitutter,
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tgmrer og snedkerarbejde, vvsarbejde og fastnettelefonabonnementer.

[30]De 11.039 interviews deekker bdde FFImalingen pd 49 traditionelle markeder samt seks fritvalgsmarkeder.
Resultaterne af FFIm&lingen p& fritvalgsmarkederne offentligggres separat.

[31] Markedet for glarmesterarbejde er som naevnt baseret pd en mindre respondentgruppe (800).

[32] Advokater, ejendomsmaegling, elforsyning, glarmesterarbejde, malerarbejde, murerarbejde, realkreditinstitutter,
tgmrer og snedkerarbejde, vvsarbejde og fastnettelefonabonnementer.
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