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1. Innledning

Etter oppdrag fra Forbrukerradet har Synovate (tidligere MMI) gjennomfert denne
undersgkelsen for & evaluere Forbrukerradets svartjeneste med hensyn til service,
kvalitet og effektivitet. Undersgkelsen er lagt opp som en vanlig holdningsundersgkelse
der en sikter mot & kartlegge hvilke positive og negative vurderinger som knyttes til

utvalgte forhold ved tjenesten.

Synovate har gjort tilsvarende arlige kartlegginger for Forbrukerradets
publikumstelefon siden 2003. N& evalueres svartjenesten pa nytt for a sjekke status og

se etter eventuelle endringer over tid i publikums opplevelse av svartjenesten.

Vi har malt ngyaktig de samme forhold som i de tidligere undersgkelsene. Fra 2006
tok vi inn spgrsmal som kartlegger bakgrunnsopplysninger om innringerne, slik som
kjgnn, alder, utdanning og bosted (landsdel). Sparsmalene som ble stilt fremgar av

sperreskjema som finnes bakerst i rapporten, etter tabellene.

Undersgkelsen er giennomfgrt som en spesialundersgkelse pr. telefon i perioden 29.
oktober -3. november 2008. Utvalget er trukket blant innringere til publikumstelefonen i
uke 43, 20-23 oktober. | dette tidsrommet registrerte man samtlige telefonnummer som
ringte inn til publikumstelefonen, dreyt 2122 innringere. Synovate har intervjuet et

tilfeldig utvalg av disse innringerne, i alt 302 personer.

Vi minner om at vi ved 2006-undersgkelsen innfgrte en utvalgsmetodikk som skiller
seg vesentlig fra designet som er brukt ved undersgkelsene for 2003, 2004 og 2005.
Tidligere intervjuet vi personer som var vervet til undersgkelsen pa forhand av
personellet pa svartjenesten. Na utgjgr respondentene et tilfeldig utvalg av innringere
som fikk svar pa publikumstelefonen i den angitte perioden. Innringerne ble informert
om undersgkelsen via introduksjonslydbandet pa publikumstelefonen pa falgende

mate:
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Vi holder for tiden pa med en undersgkelse om publikumstelefonen. | den forbindelse
kan du veere blant dem som tilfeldig vil bli kontaktet av Synovate, tidligere MMI i neste
uke og bedt om & svare pa noen sparsmal. Dine svar blir ikke koblet til deg eller din

sak, og det er selvsagt frivillig & delta i undersgkelsen.

Nar vi studerer tidsserien fra 2004 - 2008, ma vi ta hgyde for at eventuelle forskjeller
i resultater far og etter 2006, kan skyldes ulikt utvalgsdesign. Positive holdninger

kan veere noe overrepresentert far 2006 fordi det er en mulighet for at personer som
er forhandsvervet til en undersakelse kan veere noe mer positive til, og/eller noe mer

engasjert i undersgkelsens tema enn de som ikke lar seg verve.

Ved resultatberegningen er det ikke foretatt veiing av svar, fgrst og fremst fordi det er
usikkert hvilket grunnlag man skulle veie pa. Nar man vurderer resultatene kan det
selvsagt veere slik at man gnsker & tillegge én undergruppes svar stgrre vekt enn en
annens. Vi anbefaler derfor de som leser rapporten a studere svarfordelingene pa
undergruppene, og ut ifra egne vurderinger velge hvilke svar som er viktigst for egne

bedgmmelser.

Utvalgsbeskrivelse av de spurte med hensyn pa viktige karakteristika gar frem av
tabellhodet i tabellverket som finnes sist i rapporten. I linjen for "Base: Total

Respondents” vises netto antall intervju totalt og i undergruppene.

Fordi dette er en utvalgsundersgkelse, er resultatene beheftet med usikkerhet. Denne
usikkerheten er imidlertid vanskelig & beregne eksakt. Som en tommelfingerregel bar
forskjeller i totalkolonnen veere starre enn 3-4 prosentpoeng, og innen undergrupper

starre enn 6-7 prosentpoeng for & kunne tillegges noen betydning.

Tabellsamlingen inneholder svarfordelingene pa sparsmalene i utvalget som helhet, og
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i undergrupper etter hvorvidt man har opplevd byrakratislalam, dvs. hvor mange
personer en har blitt sendt videre til far man far et endelig svar, etter hvor mange

ganger man har ringt til tjienesten, sakstype, kjgnn, alder, utdanning og landsdel.

Kontaktperson gjennom forberedelser og giennomfgring av dette prosjektet har hos
Forbrukerradet veert Bjarn Baltzersen. Ansvarlig for planlegging, analyse og

rapportering i Synovate er Wenche Berntsen.

2 Hovedkonklusjon

e Forbrukerradets svartjeneste far fortsatt gode tilbakemeldinger fra publikum.
Det er en klar overvekt av positive holdninger, og andelen positive er en
anelse hgyere i ar enn i fjor. Vi kan ikke utelukke at dette skyldes rene
tilfeldigheter, men det er en positiv utvikling som Forbrukerradet bgr pleie
videre.

® Innringere flest opplever en tilgjengelig tjieneste med imgtekommende og
dyktige folk som kan gi den informasjonen som blir etterspurt.

e Forekomsten av byrakratislalam er omtrent pa samme niva som i fjor, med
tendenser til en svak gkning. Blir man fgrst satt over til andre enn den som
tar telefonen, ser det imidlertid ut til at man ma innom faerre personer enn det
vi sa i fjor, og det er en positiv utvikling. Det er fortsatt en tendens til
samvariasjon mellom opplevd slaldam og et noe mer kritisk syn pa tjenesten.
Uansett er hovedinntrykket ogsa blant de som har opplevd byrakratislalam, at
publikumstelefonen leverer service og kvalitet.

® Generelt sett er de som ringer inn for a fa rad i forkant av et kjgp, noe mer
forngyde med tjenesten enn de som ringer inn med andre saker.

e Konklusjonen for 2008-undersgkelsen har samme budskap som i fjor:
Innringerne er forngyde. @nsker man & oppna gode brukerevalueringer ogsa
i fremtiden, ma kvalitet og service sta i fokus, og byrakratislaldm holdes pa et
minimum.
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3 Kommentarer til resultatene

Resultatene fra arets evaluering presenteres ved hjelp av grafikk og korte
kommentarer. Vi legger vekt pa a presentere og kommentere alle hovedtall, og a
sammenligne disse med tall fra undersgkelsene i 2004, 2005, 2006 og 2007. Alle tall i
figurene er prosenttall. Tabellvedlegget er velegnet for mer inngaende studier av de
enkelte spgrsmal, og for dypere analyser av forskjeller i svar mellom undergrupper av

spurte.

3.1 Totalinntrykk av svartjenesten (Tabell1)

| undersgkelsen maler vi bade totalinntrykk av innsatsen pa svartjenesten, samt

oppfatninger av mer spesifikke forhold. Vi starter med & se pa totalinntrykket.

Figuren nedenfor viser at et klart flertall pa 72 prosent er forngyd, og det er et godt
resultat. Andelen som uttrykker misngye er pa 10 prosent. Fra 2005 til 2007 sa vi en

negativ utviklingstendens, men i ar synes situasjonen a ha stabilisert seg pa 2007-niva.

Figur 1
Alt i alt, hvor forngyd eller misforngyd er du med
Forbrukerradets svartjeneste?
100 A
90 A
80 A
70 A
60{ 99
@01 3737 40
40 - 33363635
30 A
20 - 9 131615
10 1 11123 21123
0 - — —
Meget forngyd Ganske forngyd Verken forngyd Litt misforngyd Meget Vet ikke
eller misforngyd misforngyd
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008
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| samtlige undergrupper av spurte er et klart flertall forngyd med svartjenesten. Merk
likevel at det er feerre forngyde blant de som matte innom to eller flere personer (57
prosent), enn blant de som fikk svar av den som tok telefonen (77 prosent), og blant de
som matte innom én person (84 prosent). Andelen tilfredse blant de som matte innom
to eller flere personer er lavere i ar enn i fijor (57 mot 66 prosent), og andelen
misforngyde er noe starre enn i fjor (16 mot 10 prosent). Dette viser at byrakratislalam i
en viss grad etterlater et negativt inntrykk av tjienesten. Videre finner vi faerre tilfredse
(57 prosent) og flere misforngyde (18 prosent) blant de som ville sjekke behandlingen
av en sak enn blant de som ringte av andre grunner. De som ringte inn for & fa rad i

forkant av et kjgp er mest forngyd (89 prosent).

3.2 Inntrykk av byrakratislalam (Tabell 2-3)

Grafen nedenfor viser at 33 prosent av innringerne opplever a bli sendt videre nar de
ringer inn. Det er litt flere enn i fjor, men gkningen er ikke sterre enn at den kan skyldes

tilfeldigheter. Godt over halvparten (57 prosent) far svar av den som tar telefonen.

Figur 2
Den siste gangen du ringte til Forbrukerradets svartjeneste,
fikk du svar av den som tok telefonen, eller ble du sendt
100 - . .
90 | videre til en annen saksbehandler?
80 -
704 6864
60 4 57 57 57
50 +
J 35
40 28 30 29 33
30 +
20 + 9
10 4 1 1 4 5 6 1 4 4 5
0. —— ——
Fikk svar av den Ble sendt videre Annet Husker ikke/Vet
som tok telefonen ikke
2004 m 2005 = 2006 m 2007 = 2008
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De som har ringt inn 2 ganger eller mer, har vaert mindre utsatt for byrakratislaldam (26
prosent) enn de som har ringt inn 1 gang (38 prosent). | fjor var det motsatt, nemlig at
byrakratislalam var mer utbredt blant de som hadde ringt inn flere ganger. Andelen

som blir sendt videre i systemet er starre blant de som trenger rad i forkant av et kjgp

enn blant de som trenger rad etter et kjgp og/eller skal hare om saksbehandlingen.

Innringere som har blitt sendt videre i systemet er spurt om hvor mange personer de
var innom fgr de kom til den rette saksbehandleren. Det vanligste er at man er innom 2
personer (50 prosent). 37 prosent av innringerne var innom 1 person. Totalt 9 prosent
har veert innom tre eller flere personer. Sammenlignet med i fjor, har det blitt flere som
er innom 1 og/eller 2 personer, og faerre som ma innom 2-4 personer. De som blir

sendt videre ma altsa innom feerre personer enn det vi sa i fjor, og det er en positiv

utvikling.
Figur 3
Omtrent hvor mange personer var du innom fgr du kom
100 - frem til den rette saksbehandleren?
90 A
80 -
70 4 6565
o 444450
50 -
40 - 393437
30 - 2426
20 - 8 1316 8
10 S 01121 22334
0 - WS
1 person 2 personer 3-4 personer 5 personer Husker
eller flere ikke/Vet ikke
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

Publikum som har ringt inn i forbindelse med etterkjop, har i klart starre grad enn andre

opplevd a bli sendt videre til 2 personer fer de fikk svar (51 prosent).
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3.3 Tilfredshet med utvalgte forhold ved svartjenesten (Tabell 4-
9)

| dette avsnittet skal vi se pa tilfredshet med i alt seks spesifikke forhold ved
svartjenesten. De spurte er blitt presentert for ett og ett forhold av gangen, og bedt

om a angi sin tilfredshet i henhold til falgende svarskala:

Meget forngyd = 1

Ganske forngyd = 2

Verken forneyd eller misforngyd = 3
Litt misforngyd = 4

Meget misforngyd = 5

Vi gjengir resultatet ved hjelp av to diagrammer. Det fgrste viser andelen som sier seg
meget + ganske forngyd med hvert forhold. For a tydeliggjgre hvilke forhold som
kommer best ut, har vi rangert dem etter starrelsen pa andelen som sier seg meget +
ganske forngyd. | det andre diagrammet slar vi sammen andelene som er meget +
ganske forngyd, og sammenligner arets utfall med de tilsvarende tallene fra tidligere

malinger.

Diagrammet nedenfor viser at respondentene er godt forngyd med samtlige forhold vi
sper om. De er saerlig forngyd med evnen til a gi forstaelig informasjon (87 prosent), de
ansattes serviceinnstilling (85 prosent), og evnen til & gi god informasjon (80 prosent).
Vi merker oss at 3 av 5 innringere faktisk sier seg "meget forngyd" med de ansattes
serviceinnstilling. Halvparten er ogsa "meget forngyd” med evnen til & gi forstaelig
informasjon. Nok en gang bekrefter undersgkelsen at de som betjener
publikumstelefonen gjer en sveert god innsats. Den laveste andelen forngyde ser vi nar
det gjelder k@ og ventetid pa a fa snakket med en saksbehandler, men ogsa her er

drgyt 2 av 3 tilfredse.
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Figur 4

Hvor fornayd eller misforngyd er du med Forbrukerradets
svartjeneste nar det gjelder felgende forhold?

Ewnen til & gi forstaelig
informasjon

De ansattes
serviceinnstilling

Ewnen til & gi god
informasjon

Kvaliteten pa tienesten

De ansattes fagkunnskap

Ko og ventetid for & fa
snakket med en
saksbehandler

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
W Meget forngyd M Ganske forngyd
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| diagrammet nedenfor viser vi publikums vurdering over tid.

Figur 5
Hvor forngyd eller misforngyd er du med Forbrukerradets
svartjeneste nar det gjelder felgende forhold?
9
Ewvnen til & gi forstaelig - 945
informasjon S g
95
De ansattes i 96
serviceinnstilling 8 35
Ewnen til & gi god 13 93
informasjon 789
0
8
Kvalitet A tj {( 0 889
valiteten pa tjienesten 84
7
Y7
8
s
De ansattes fagkunnskap 0
3
2
Kg og ventetid for a fa 57
snakket med en 65 73
saksbehandler 68
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2004 ®m 2005 © 2006 m 2007 2008

| all hovedsak viser arets evaluering de samme gode resultatene som tidligere ar,
nemlig at et klart flertall er forngyd med samtlige forhold et spgrres om. Vi legger
merke til at andelen forngyde er en anelse hgyere enn i fjor. Endringene er ikke
signifikante, men vi synes dette indikerer en hyggelig utvikling tatt i betraktning den
nedadgaende trenden vi malte i perioden 2005 til 2007. Vi haper dette er et uttrykk for
en skjerpet service og kvalitet pa tjienesten siden i fjor, og ikke bare tilfeldige

svingninger.
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Dersom vi gar til tabellverket og ser etter forskjeller i svar mellom undergrupper av
spurte (i ar) nar det gjelder vurdering av ke og ventetid, ser vi (ikke uventet) en tendens
til mer misngye blant spurte som har vaert innom to eller flere personer far de fikk svar
(27 prosent misforngyde). Dette er litt flere enn i fjor (22 prosent). Det skal nevnes at

55 prosent i samme undergruppe sier seg forngyde, samme som i fjor.

For samtlige forhold ser vi at andelen forngyde er noe lavere blant de som matte innom
to eller flere personer, enn blant gvrige spurte. Det a bli satt over til flere personer
synes altsa a trekke ned den totale opplevelsen av kvalitet og tilfredshet med

tienesten.

Et annet generelt trekk er at innringerer med farkjgpssaker er noe mer forngyde enn
de som har andre typer saker. Det kan komme av at andre typer saker er mer
misngyerelaterte i utgangspunktet, og at det bidrar til & "fargelegge” opplevelsen av

tienesten.

For alle forhold vi har spurt om, er det et klart flertall i samtlige undergrupper som sier
seg forngyde, det gjelder ogsa blant de som har opplevd byrakratislalam. Det er ingen
forhold som skiller seg ut med store andeler misforngyde. Starst andel misforngyde

finner vi for ’k@ og ventetid” (19 prosent).
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3.4 Holdninger til pastander om Forbrukerradets svartjeneste
(Tabell 10-16)

| de tidligere undersgkelsene testet vi noen hypoteser om innringernes oppfatninger av
svartjenesten. Det samme har vi gjort i &r. Hypotesene er testet ved at vi leser opp
noen pastander om svartjenesten, og ber de spurte om a angi hvor enige eller uenige
de er i pastanden. Svarene er avgitt i henhold til en semantisk skala med falgende

svaralternativ:

1 = Helt enig

2 = Delvis enig

3 = Hverken enig eller uenig
4 = Delvis uenig

5 = Helt uenig

Far vi ser pa resultatene gjer vi oppmerksom pa et problem som kan oppsta ved bruk
av denne spgrremetoden. Folk har en tendens til & si seg mer enig enn de er, seerlig
nar det gjelder pastander om forhold de har begrenset kunnskap om. Vi kan dempe
virkningen av denne "enig-effekten" ved & formulere pastandene slik at man ma si seg
uenig for a gi uttrykk for den oppfatningen vi er ute etter a kvantifisere. Dette har vi
delvis gjort ved denne malingen ved at de spurte ma si seg uenig for a uttrykke en
negativ oppfatning av svartjenesten (med unntak av to pastander der de spurte ma si
seg enig for & uttrykke en negativ holdning). Slik far vi anledning til & fastsla med stor
sikkerhet hvor utbredt slike holdninger virkelig er, uten a ta hensyn til utslag som
skyldes maleteknikken. Vi skal selvsagt ikke se bort fra enig-andelene, men bare

huske pa at de gjennomgaende kan veere litt for hgye.
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Den farste pastanden belyser oppfatninger av tilgjengeligheten pa publikumstelefonen,
og lyder: "Det er lett 8 komme igjennom pa Forbrukerradets svartjeneste". Som vi
ser av diagrammet nedenfor, er et klart flertall pa 79 prosent enige i pastanden. Til
sammen 11 prosent sier seg uenig, mens 9 prosent inntar en ngytral holdning (svarer
verken/eller). | ar som i fjor er det altsa et klart flertall av innringerne som synes
tienesten er lett tilgjengelig. Det er en signifikant nedgang i andelen misforngyde fra 17

til 11 prosent siden i fijor, men endringen er ikke sterre enn at den ma tolkes nekternt.

Figur 6

100 - Det er lett 8 komme igjennom pa Forbrukerradets

90 - svartjeneste?

80 A 6667

70 60

60 1 51

50 - 47

40 -

30 252928

19
20 A 15 9 9 g g
10 1 3455 "5 72T 3244 12122
Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
eller uenig
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

De som matte innom 2 eller flere personer far de fikk svar forholder seg noe mer

ngytralt til pastanden (16 prosent) enn gjennomsnittet.
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De aller fleste innringerne (83 prosent) er enig i pastanden: "Nar man ringer til
Forbrukerradets svartjeneste treffer man som regel en som kan gi svar”. | ar det
signifikant flere enn i fjor som sier seg helt enig. Andelen uenige er pa 8 prosent,

samme niva som i fjor.

Figur 7
100 - Nar man ringer til Forbrukerradets svartjeneste treffer
90 man som regel en som kan gi svar

21244 5565
_—— m e

Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
eller uenig

2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

Et klart flertall statter pastanden enten man har opplevd byrakratislalam eller ikke, men

det er noen flere uenige blant de som har vaert innom to eller flere personer for svar

(15 prosent).
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Den neste pastanden tester om innringerne far svar pa det de spgr om: "Jeg far alltid
den informasjonen jeg etterspor". Hele 78 prosent stgtter pastanden, mens 13
prosent tar avstand fra den. Dette er et godt resultat, og vi merker oss at det er noen

flere enige i ar enn i fjor.

Figur 8

100 - Jeg far alltid den informasjonen jeg etterspoer

90 -

80 - 74

70 4 66 61

60 | 57

49

50 -

40 -

30 - 222321

_ 1514

20

10 1 425105 43577 11244 °6675

0 - e

Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
eller uenig
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

Det er ingen uenige blant de som trengte rad i forkant av et kjgp, mens blant de som
ringte inn for & hare om behandlingen av en sak, er 20 prosent uenige. De som matte
innom 2 eller flere personer far svar sier seg ogsa mer uenige (26 prosent) enn

gjennomsnittet. Det samme mgnsteret sa vi i fjor.
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Neste pastand tar utgangspunkt i hypotesen om byrakratislalam og lyder: "Man blir
ofte satt over til flere personer far man far svar”. Figuren under viser at til sammen
60 prosent tar avstand fra pastanden, litt flere enn i fjor (55 prosent). Fra 2006 til 2007
registrerer vi en svak negativ utvikling ved at det ble noen faerre som tok avstand fra
pastanden om byrakratislalam. | ar aner vi at tendensen snur, og det blir spennende a
se om dette bekreftes ved neste ars maling. Andelen enige er imidlertid pa fjorarets

niva.

Figur 9

Man blir ofte satt over til flere personer

100 - for man far svar

Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
eller uenig

2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

Analyser av undergrupper viser et "selvfglgelig" menster der de som har vaert innom
to eller flere personer stotter pastanden i klart stgrre grad (70 prosent) enn de som fikk

svar av den som tok telefonen (12 prosent).
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Den neste pastanden lgd "De ansatte pa svartjenesten gjor sitt ytterste for a gi
relevante og gode svar". Fjorarets resultat var svaert godt, og i ar toppes det
ytterligere. Pastanden stottes av hele 89 prosent (85 prosent i fjor). S& mange som 71
prosent sier seg "helt enig", ti prosentpoengs gkning siden i fjor! Dette er flott

tilbakemelding som bar komme de ansatte for gre.

Figur 10

100 - De ansatte pa svartjenesten gjor sitt ytterste for a gi

9 1 go81 relevante og gode svar

77

80 71

70 1 61

60

50 1

40 1

30 A 24

20 | 15 1318 18

10 1 2325%4 4132 99132 32252

0 - B -_— s Wl

Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
eller uenig
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008
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Den neste pastanden lgd "Man far en folelse av a veere til bry nar man henvender
seg til Forbrukerradets svartjeneste". Vi registrerer en sveert positiv holdning som
har veert rdadende ved samtlige undersgkelser, nemlig at et klart flertall av innringerne
tar avstand fra pastanden. Hele 86 prosent sier seg uenig, mens 9 prosent statter
utsagnet. Ogsa her ser vi en tendens til positiv utvikling i forhold til i fjor. Det er ingen

tvil om at innringerne foler seg velkommen og ivaretatt hos Forbrukerradets

svartjeneste.
Figur 11
Man far en folelse av a veare til bry nar man henvender
seg til Forbrukerradets svartjeneste
100 - 8988
90 A 80 78
80 -
70 A 68
60 1
50 A
40 -
30 A
20 13
0{ 33685 55,464 4,534 467 mb 10022
0l W o Bl -
Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
eller uenig
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

Det er en utbredt uenighet i pastanden enten man har opplevd byrakratislalam eller
ikke. Alti alt vitner resultatet om at et eventuelt "negativt" inntrykk pa grunn av
byrakratislalam kan oppveies ved at man treffer en imgtekommende og hjelpsom

person nar man fgrst far svar.
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Den siste pastanden lyder: "Jeg anbefaler gjerne Forbrukerradets svartjeneste til
andre". Nok en gang gir publikum en fin tilbakemelding. Hele 91 prosent statter
pastanden, og 83 prosent er helt enig! Dette er pa niva med fjorarets resultater, og det
er noen flere helt enige. Viljen til & anbefale tjenesten til andre har utvilsomt
sammenheng med egne positive erfaringer. Slike holdninger er en uvurderlig

forutsetning for & skape et godt omdemme av tjenesten.

Figur 12
Jeg anbefaler gjerne Forbrukerradets
svartjeneste til andre
100 79090
90 - 84
80 - 75

70 A
60 A
50 A
40 -
30 A
14

20 A 7 10 8
10 6 12453 19022 11142 21912
0 - | .
Helt enig Delvis enig Verken enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke

eller uenig

2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

Det er ingen forskjeller i svar mellom undergrupper av spurte.
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3.5 Hvor mange ganger har man ringt til publikumstelefonen
(Tabell 17)

| figuren under ser vi pa hvor mange ganger de spurte har ringt til ienesten i lapet av
det siste aret. Det er 53 prosent som har ringt 1 gang, 36 prosent som har ringt 2-5
ganger, mens 10 prosent har ringt inn mer enn 5 ganger. Det ser ut til at andelen som

har ringt publikumstelefonen flere ganger har gkt det siste aret.

Figur 13
Omtrent hvor mange ganger har du ringt inn til
100 - Forbrukerradets svartjeneste?
90 A
80 -
70 A

60 - 50 53 52

50 -
40 A
30 -
20 A
10 -

58
53
42 44
B wm

1 gang 2-5 ganger Flere enn 5 ganger

2004 m 2005 © 2006 m 2007 ™ 2008

| fior sa vi at de som var innom to eller flere personer fgr de fikk svar, hadde gjort klart
flere henvendelser til tienesten enn de gvrige spurte. | ar registrerer vi motsatt tendens:
De som har opplevd byrakratislalam, har ringt inn faerre ganger enn de som fikk svar
av den som tok telefonen. De som har kontaktet tjenesten i forbindelse med en
saksbehandling, har ringt inn flere ganger enn de som har henvendt seg av andre

grunner.
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3.6 Saksforhold (Tabell 18)

| 2008 ringer publikum inn av samme grunner som i fjor. Det vanligste saksforholdet
er etterkjop (61 prosent). Dernest ville 18 prosent hgre om behandlingen av en sak, 6

prosent trengte rad forkant av et kjgp, mens 16 prosent fremfgrte andre forhold.

Figur 14

Hva var det saken gjaldt siste gang du ringte til Forbrukerradets
svartjeneste, ....?

Trengte rad etter et kjgp

Hgre om behandlingen
av en sak

Trengte rad i forkant av
et kjgp

Annet

Vet ikke

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2004 ®m 2005 @ 2006 W 2007 m 2008
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3.7 Hvor fant man telefonnummeret til publikumstelefonen
(Tabell 19)

Diagrammet nedenfor viser hvor publikum fant nummeret til publikumstelefonen, og vi
viser kun svar som er nevnt av 2 prosent eller flere. Det blir stadig faerre som bruker
telefonkatalogen; 19 prosent i ar. Andelen som svarer Forbrukerradets nettsider (40
prosent) har gkt betydelig i forhold til i fior. Andelen som har brukt opplysningen ligger
stabilt pa 23 prosent.

Figur 15
Hvor fant du telefonnummeret til Forbrukerradets
svartjeneste?
Forbrukerradets
internettsider
48
Telefonkatalogen
Opplysningen
Fra bekjente
Annet
Husker ikke/ Vet ikke
0 10 20 30 40 50 60 70
2004 m 2005 © 2006 m 2007 m 2008

De eldste innringerne svarer telefonkatalogen i klart stgrre grad (32 prosent) enn

gjennomsnittet. De yngste viser i klart stagrre grad til nettsiden (42 prosent).
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3.8 Besgk pa Forbrukerradets nettsider (Tabell 20)

Andelen av innringerne som har besgkt Forbrukerradets nettsider har gkt jevnt og trutt
siden 2004. | &r er det 60 prosent totalt sett som har besgkt sidene. Den vanligste

besgksfrekvensen er 1-4 ganger (42 prosent).

Figur 16
Har du besgkt Forbrukerradets internettsider,

100 i tilfelle hvor mange ganger?

90 A

80 -

20 67

60 - 5151

50 1 4142 4340
404 3334

30 4 25

20 A

9 9 8 9
10 - 202’ 6 567 01121
1-4 ganger 5-9 ganger 10 eller flere Vet ikke Ikke besakt
ganger
2004 m 2005 © 2006 m 2007 = 2008

De som har ringt inn til tienesten 2 ganger eller mer, har besgkt nettsidene flere ganger
enn gjennomsnittet. Ikke overraskende er de eldste innringerne klart sjeldnere gjester

pa nettsidene enn yngre innringere.
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3.9 Sannsynligheten for a ringe tilbake (Tabell 21)

En tjeneste man er tilfreds gnsker man gjerne & bruke pa nytt. Vi har spurt innringerne
hvor sannsynlig det er at de vil kontakte Forbrukerradet igjen. Nesten samtlige (96
prosent) anser dette som sannsynlig, og hele 74 prosent sier det er "meget
sannsynlig". Dette matcher resultatet fra i fjor, og er en klar tilbakemelding fra publikum

om at de er godt forngyd med den hjelp og de svar de har fatt.

Figur 17
Dersom du i fremtiden skulle fa behov for
forbrukerinformasjon, hvor sannsynlig er det da at at du
100 - vil ringe Forbrukerradet igjen?
90 - 83
80 ¥ 79
80 - 774
70 A
60 -
50 -
40 A
30 A 22
20 - 18 16 18 17
10 1 2 1 2 4 3 000 2 1
0 - I —_—
Meget sannsynlig Ganske sannsynlig  Ikke sannsynlig Vet ikke
2004 m 2005 © 2006 = 2007 m 2008

Vi finner ingen store variasjoner i svar mellom undergrupper av spurte. Ogsa blant de
som har opplevd byrakratislalam er det et klart flertall som vil ringe tilbake, men
andelen som anser det som "meget sannsynlig” er betydelig lavere (59 prosent) enn

gjennomsnittet.
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3.10 Karakteristika av innringerne (Tabell 22-25)

Det er noen flere menn (53 prosent) enn kvinner (47 prosent) blant innringerne.

Figur 18

100 - Kjonn
90 -
80 -
70 -
60 -

53
50 4 47
40 A
30 4
20 4
10 A
0 -

Mann Kvinne

W 2008

Det er en jevn aldersfordeling blant innringerne. Gjennomsnittsalderen er 44 ar.

Figur 19

100 - Alder
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40
30 -
20 -
10 A

35 arog yngre 36-50 ar 51 arog eldre

W 2008
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Det er omtrent like mange med utdanning pa universitets- og hagskoleniva (49

prosent) som med ungdomsskole-/gymnasniva (51 prosent).

Figur 20

100 - Hoyeste fullferte utdanning

90 -
80 -
70 1
60 -
%0 1 40

40 1 31
30 -
20 1 11
10
0 -

Ungdomsskole/ Videregaende/ Universitet/Hagskole, Universitet/Hagskole,
Realskole Gymnas inntil 4 ar mer enn 4 ar

W 2008

Det er klart flere innringere fra Jstlandet enn fra andre landsdeler.

Figur 21

100 - Bosted, landsdel
90 -
80 -
70
60 -
50 -
40 A
30 - 22

20 4 7 14 10
10 A
0 L -—-—L

Jstlandet Sorlandet Vestlandet Meare og Nord-Norge
Romsdal/
Trondelag

47

W 2008
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4. Feilmarginer

Feilmarginer ved rent lofterisk utvalg

Antall Prosentresultat

observasjoner 505 | 10/90 | 15/85 | 20/80 | 23/75 | 30/70 | 40/60 | 50/50
25 86 120 142 16.0 174 | 183 196 | 200
50 6.2 8.3 10.1 113 122 130 139 | 141
75 50 6.9 8.2 62 100 | 106 113 | 115
100 44 6.0 11 80 BT o2 08 | 100
150 36 49 58 6.5 [A | 75 8.0 2
200 31 42 5.0 57 6.1 6.5 6.9 71
250 2 8 4.5 51 55 58 2 5.3
300 25 33 41 46 50 53 57 58
400 22 3.0 EXy 40 43 46 49 50
500 19 27 32 36 R 41 44 4.5
600 18 235 29 i3 33 37 4.0 41
T00 16 23 27 30 33 35 37 38
300 15 21 25 28 3l 32 35 35
o010 1.5 20 24 27 20 31 i3 i3
1000 14 1.9 23 25 27 290 31 2
1200 13 1.7 21 23 23 26 28 29
1400 12 1.6 19 21 23 24 26 27
1600 11 1.5 18 20 232 23 24 25
2000 10 13 16 18 19 20 22 22
3000 0.8 1.1 13 15 16 1.7 1.8 1.8

Prosentresultatet pluss/minus feilmarginen i tabellen angir et intervall som med 95 prosent

sannsynlighet inneholder det sanne resultat.
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5. Tabellvedlegg
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Page 3 of 37
Alt i alt, hvor forngyd eller misforngyd er du med Forbrukerradets svartjeneste? Table: 1
Byrakratislalam i:\r,'%t.;t':gft Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar . Rad . .
av Innom [ Innom 1 2 gar Rad etter 35ar 36-50 51ar Resten
Total 1 2el 99" | for et Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el . el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
den ang |el mer et ar
som | Person flere | 92"9 kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 37% | 40% | 49% | 22% | 35% | 39% | 63% | 35% 37% 33% | 27% | 48% | 31% | 38% | 42% 37% 36% 38% 35%
forngyd (1) v A v A
Ganske 35% | 37% | 35% | 34% | 36% | 33% | 26% | 42% 20% 29% | 41% | 28% | 37% | 36% | 31% 34% 36% 30% 39%
forngyd (2) A \d A \ v A
EJ\;ﬁ;(y%neller 15% | 1% | 1% | 28% | 18% | 11% - 13% 19% 27% | 16% | 13% | 17% | 13% | 16% 14% 16% 17% 13%
ggsfornmyd v N A v N
Litt " g 7% 5% 3% 14% | 7% 8% 5% 5% 15% 8% 8% 7% 8% 8% 6% 10% 5% 9% 6%
misforngy
(4) A v A
Mgget g 3% 2% 3% 2% 1% 6% - 3% 4% 4% 3% 3% 4% 4% 2% 3% 4% 5% 2%
misforngy
(5) v A
Vet ikke 3% 5% - - 3% 3% 5% 3% 6% - 5% 1% 3% 3% 3% 3% 3% 1% 4%
A A v
Mean 2,0 1,9 1,8 2,4 2,0 2,1 1,4 2,0 2,2 2,2 21 1,9 21 2,0 1,9 2,0 2,0 2,1 2,0
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
synovate
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Den siste gangen du ringte til Forbrukerradets svartjeneste, fikk du svar av den som tok telefonen, eller ble du sendt videre til

Table: 2
en annen saksbehandler?
Byrakratislalam Ringt | lopet Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar av | Innom | Innom 1 2 qar Rad | Rad 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el ang | el %ger for et | etter |Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el Ar el |Ungds/videreg./gymnas Univeristet/Hagskole | Ostlandet av
som tok | person | flere gang kigp |et kjgp yngre eldre landet
tif
Base 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Fikksvar| 5795 | 100% | - - | 51% | 64% | 53% | 63% 59% 31% | 61% | 52% | 68% | 56% | 47% 57% 57% 55% | 59%
som tok
telefonen A v v v A A v A v
Ble
sendt 33% - 100% | 100% | 38% | 26% | 42% | 26% 30% 61% | 31% | 34% | 25% | 30% | 44% 35% 30% 33% 32%
videre til
en v A A A v v A v A
annen
Annet 6% - - - 4% 7% 5% 4% 11% 6% 3% 9% 3% | 11% | 3% 5% 6% 6% 5%
v v A A
!:ES;(\?rt 5% - - - 6% | 3% - 7% - 2% | 5% | 4% | 4% | 4% | 6% 3% 7% 6% 4%
ikke/Ve
ikke A v A

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
synovate
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Omtrent hvor mange personer var du innom fgr du kom frem til den rette saksbehandleren? Table: 3
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjonn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar Innom Rad | Rad 35 ar 51 ar Resten
av |Innom 1 2 ggr . ) 36-50 . -
Total d 2el [1gang for et |etter et|Saksbehandling| Annet [ Mann | Kvinne el . el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Dstlandet av
en | person fl el mer Ki Ki ar Id landet
som ere jop jop yngre eldre ande
tok tif
Base 99 - 37 58 61 37 8 48 16 30 50 49 26 31 42 55 44 47 52
1 37% - 100% - 38% | 38% | 50% | 35% 31% 37% | 32% | 43% | 23% | 48% | 38% 47% 25% 30% 44%
person A v v N v
2 49% - - 84% | 48% | 51% | 38% | 54% 56% 47% | 54% | 45% | 65% | 35% | 50% 45% 55% 53% 46%
personer v A A v
3-4 8% - - 14% | 1% | 3% - 10% - 10% | 8% 8% 4% | 13% | 7% 5% 1% 9% 8%
personer v A
S 1% - 2% 2% - - - - 3% 2% - - - 2% 2% - - 2%
personer
eller
flere
Husker 4% - - - 2% 8% | 13% - 13% 3% 4% 4% 8% 3% 2% - 9% 9% -
ikke/Vet
ikke M A
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
synovate
Top
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Evnen til & gi god informasjon : Table: 4
Byrakratislalam F:cgstis'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el ana |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere | 92"9 kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 41% | 46% | 49% | 26% | 38% | 45% | 53% | 42% 35% 39% | 34% | 50% | 33% | 46% | 45% 45% 38% 42% 41%
forngyd (1) A v v A v
Ganske 39% | 36% | 38% | 48% | 41% | 37% | 37% | 38% 46% 33% | 45% | 32% | 42% | 38% | 35% 37% 41% 32% 45%
forngyd (2) A A \ v A
Hverken 7% 7% 5% 7% 8% 5% | 11% | 6% 6% 8% 9% 4% 1% | 4% 5% 7% 6% 9% 5%
forngyd eller
misforngyd
A
(3)
Litt 9% 8% 3% 16% | 8% | 11% - 1% 9% 10% | 9% 9% 13% | 6% 9% 10% 8% 14% 5%
misforngyd R R v
4)
Meget 2% 2% 3% - 2% 2% - 1% 4% 4% 1% 3% 1% 4% 1% 1% 3% 3% 1%
misforngyd
(5)
Kan ikke 2% 2% 3% 3% 3% 1% - 2% - 6% 2% 2% - 2% 4% 1% 3% 1% 3%
svare A
Mean 1,9 1,8 1,7 2,1 1,9 1,9 1,6 1,9 2,0 2,0 2,0 1,8 2,1 1,8 1,8 1,9 1,9 2,0 1,8

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ()

synovate

Top

file://W:\WB Projects\85512\NO&85512CATITables.htm 06.11.2008



Page 7 of 37

Evnene til & gi forstaelig informasjon : Table: 5
. . . Ringt i lopet s . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 49% | 55% | 57% | 31% | 48% | 50% | 53% | 48% 48% 53% | 48% | 50% | 42% | 51% | 54% 53% 45% 48% 50%
forngyd (1) A A\ A\
Ganske 38% | 35% | 32% | 48% | 38% | 38% | 42% | 39% 35% 35% | 42% | 33% | 39% | 38% | 35% 34% 41% 37% 39%
forngyd (2) A A v
Hverken 6% 3% 5% 14% | 7% 6% 5% 5% 9% 6% 5% 8% 1% | 5% 3% 6% 6% 6% 7%
forngyd eller
misforngyd
v A A
(3)
Litt 4% 4% - 3% 4% 3% - 4% 6% 2% 2% 6% 4% 3% 4% 4% 3% 5% 2%
misforngyd
4) v A
Meget 2% 2% 3% 2% 1% 3% - 3% 2% - 2% 2% 3% 2% 1% 2% 2% 4% 1%
misforngyd
(5)
Kan ikke 1% 1% 3% 2% 2% 1% - 1% - 4% 1% 1% 1% 1% 2% 1% 2% 1% 1%
svare
M 1,7 1,6 1,6 1,9 1,7 1,7 1,5 1,7 1,8 1,6 1,7 1,7 1,9 1,7 1,6 1,7 1,7 1,8 1,6
ean
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )

synovate
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Kvaliteten pa tjenesten : Table: 6
. . . Ringt i lopet s . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el ana |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere | 92"9 kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 42% | 49% | 54% | 22% | 42% | 42% | 42% | 43% 39% 41% | 36% | 49% | 38% | 43% | 45% 45% 39% 43% 42%
forngyd (1) A v v A
Ganske 35% | 33% | 30% | 40% | 33% | 38% | 32% | 34% 39% 37% | 40% | 29% | 36% | 38% | 31% 32% 39% 31% 39%
forngyd (2) A A\
Hverken 9% 6% 3% 19% | 1% | 6% | 16% | 7% 9% 10% | 9% 8% 12% | 9% 5% 8% 10% 11% 7%
forngyd eller
misforngyd
v A
(3)
Litt 6% 4% 5% 10% | 8% 4% 5% 8% 4% 4% 7% 5% 7% 5% 6% 7% 5% 6% 6%
misforngyd R v
4)
Meget 3% 2% - 3% 1% 5% - 2% 6% 4% 3% 3% 3% 3% 3% 2% 4% 5% 1%
misforngyd
()
Kan ikke 5% 6% 8% 5% 5% 6% 5% 6% 4% 4% 5% 6% 4% 3% 9% 6% 4% 4% 6%
svare A
Mean 1,9 1,7 1,6 2,3 1,9 1,9 1,8 1,8 1,9 1,9 1,9 1,8 2,0 1,8 1,8 1,8 1,9 2,0 1,8
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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De ansattes fagkunnskap : Table: 7
Byrakratislalam F:cgstls'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el ana |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere | 92"9 kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 43% | 45% | 54% | 28% | 43% | 43% | 47% | 43% 37% 45% | 35% | 51% | 36% | 46% | 46% 46% 39% 43% 43%
forngyd (1) v v A
Ganske 29% | 28% | 24% | 40% | 26% | 33% | 26% | 32% 30% 18% | 35% | 24% | 32% | 29% | 27% 28% 31% 28% 30%
forngyd (2) A A\ A v
EJ\;ﬁ;(y%neller 9% 9% 8% 10% | 9% 8% | 16% | 8% 9% 8% 9% 8% 183% | 1% | 2% 8% 9% 9% 9%
misforngyd
(3) A v
Litt " g 5% 4% 3% 10% | 6% 4% - 6% 9% 4% 8% 3% 9% 3% 4% 5% 6% 9% 2%
misforng
(4) Y A v A A v
Mgget g 1% - 3% 2% 1% 1% - 1% 2% - 1% 1% - 3% - 1% 1% 1% 1%
misfornay
() A
Kan ikke 13% | 13% 8% 10% | 16% | 10% | 11% | 10% 13% 24% | 13% | 13% [ 10% | 9% | 21% 12% 14% 11% 14%
svare A\ A A
Mean 1,8 1,7 1,6 2,1 1,8 1,7 1,6 1,8 2,0 1,6 1,9 1,6 1,9 1,8 1,6 1,7 1,8 1,8 1,7
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )

synovate
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De ansattes serviceinnstilling : Table: 8
. . . Ringt i lopet s . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 58% | 65% | 57% | 45% | 56% | 60% | 68% | 57% 56% 57% | 55% | 61% | 51% | 61% | 61% 57% 59% 53% 61%
forngyd (1) A v v
Ganske 28% | 24% | 30% | 38% | 30% | 25% | 26% | 30% 24% 24% | 31% | 24% | 33% | 26% | 24% 29% 27% 29% 27%
forngyd (2) A\ A
Hverken 6% 4% 8% 9% 7% 6% - 5% 11% 6% 9% 3% 8% 6% 5% 5% 8% 8% 5%
forngyd eller
misforngyd
A v
(3)
Litt 4% 3% 5% 3% 3% 6% - 3% 6% 10% | 3% 6% 4% 7% 2% 5% 3% 6% 3%
misforngyd
(4) A
Meget 2% 1% - 5% 3% 1% - 2% 2% 2% - 4% - 1% 5% 1% 3% 1% 2%
misforngyd
(5) A v A A
Kan ikke 2% 3% - - 2% 2% 5% 2% 2% - 3% 1% 4% - 2% 3% 1% 3% 1%
svare
M 1,6 1,4 1,6 1,9 1,6 1,6 1,3 1,6 1,7 1,8 1,6 1,7 1,6 1,6 1,6 1,6 1,6 1,7 1,6
ean
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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Kg og ventetid for a fa snakket med en saksbehandler : Table: 9
. . . Ringt i lopet s . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar . Rad . .
av Innom [ Innom 1 2 gar Rad etter 35ar 36-50 51ar Resten
Total den 1 2el ana |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere | 92"9 kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 34% | 38% | 43% | 21% | 35% | 33% | 32% | 33% 35% 37% | 33% | 36% | 27% | 37% | 39% 32% 36% 28% 39%
forngyd (1) v v v A
Ganske 34% | 35% | 41% | 34% | 34% | 33% | 47% | 35% 26% 31% | 35% | 32% | 32% | 34% | 35% 34% 33% 40% 28%
forngyd (2) A v
Hverken 1% | 9% 5% 14% | 1% | 9% | 11% | 12% 1% 4% | 13% 8% 18% | 7% 7% 9% 12% 11% 11%
forngyd eller
misforngyd
A
(3)
Lith g 11% | 10% 8% 17% | 13% | 10% | 11% | 11% 17% 10% | 1% | 12% | 11% | 13% | 10% 13% 10% 12% 11%
misforngy
4)
Mgget g 8% 5% 3% 10% | 6% | 10% - 6% 1% 12% | 7% 8% 9% 7% 7% 8% 7% 6% 9%
misfornay
(5)
Kan ikke 3% 2% - 3% 1% 4% - 3% - 6% 2% 3% 3% 4% 1% 3% 2% 3% 2%
svare
Mean 2,2 21 1,9 2,6 2,2 2,3 2,0 2,2 2,4 2,3 2,2 2,2 2,4 2,2 21 2,3 2,2 2,2 2,2
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )

synovate
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Det er lett 8 komme igjennom pa Forbrukeradets svartjeneste :

Table: 10
Byrakratislalam F:cgstls'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
. 51% | 58% | 65% | 36% | 46% | 57% | 42% | 54% 50% 41% | 52% | 50% | 47% | 55% | 51% 54% 48% 48% 53%
Helt enig (1) v v N
Delvis enig 28% | 25% | 27% | 34% | 33% | 23% | 42% | 27% 22% 35% | 29% | 27% | 31% | 25% | 28% 26% 30% 31% 25%
2) A v
Hverken enig | 9% 7% 5% 16% | 9% 8% | 16% | 8% 9% 8% | 10% 7% 13% | 5% 8% 8% 9% 9% 8%
eller uenig (3) A A v
Delvis uenig 7% 5% 3% 7% 8% 5% - 7% 9% 6% 6% 8% 2% | 10% | 8% 6% 7% 6% 7%
4) v
. 4% 3% - 5% 2% 6% - 2% 7% 6% 3% 4% 5% 4% 2% 3% 4% 4% 3%
Helt uenig (5) v A
Vet ikke / Kan | 2% 2% - 2% 3% 1% - 2% 2% 4% 1% 3% 2% 2% 2% 3% 1% 1% 2%
ikke svare
Mean 1,8 1,7 1,5 2,1 1,9 1,8 1,7 1,7 2,0 2,0 1,8 1,8 1,8 1,8 1,8 1,8 1,9 1,8 1,8

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ()

synovate
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Nar man ringer til Forbrukeradets svartjeneste treffer man som regel en som kan gi svar :

Table: 11
Byrakratislalam F:cgstls'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
. 61% | 70% | 57% | 40% | 56% | 66% | 53% | 66% 56% 49% | 57% | 65% | 63% | 60% | 60% 60% 62% 57% 64%
Helt enig (1)
A v v A A \
Delvis enig 23% | 19% | 24% | 33% | 24% | 21% | 37% | 20% 26% 27% | 26% | 18% | 22% | 23% | 23% 25% 20% 23% 22%
2) v A A v
Hverken enig | 4% 2% 8% 5% 5% 2% | 1% | 2% 4% 6% 4% 3% 4% 4% 3% 3% 5% 3% 4%
eller uenig (3)
Delvis uenig 4% 1% - 10% | 3% 5% - 4% 6% 2% 4% 3% 3% 5% 3% 3% 5% 5% 2%
4) v A
Helt uenig (5) 4% 3% 3% 5% 4% 4% - 2% 9% 6% 4% 4% 3% 5% 4% 4% 4% 5% 3%
v A
Vet ikke / Kan | 5% 5% 8% 7% 8% 2% - 6% - 10% | 4% 6% 6% 4% 6% 6% 5% 6% 4%
ikke svare A v
Mean 1,6 1,4 1,6 2,0 1,6 1,6 1,6 1,5 1,9 1,8 1,7 1,5 1,5 1,7 1,6 1,6 1,6 1,7 1,5

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ()

synovate
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Jeg far alltid den informasjonen jeg etterspear :

Table: 12
Byrakratislalam F:cgstls'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Helt enig (1) 57% | 62% | 76% | 36% | 54% | 60% | 63% | 57% 57% 49% | 53% | 61% | 55% | 58% | 57% 61% 52% 51% 61%
A A v A v v A
Delvis enig 22% | 21% | 14% | 22% | 21% | 22% | 26% | 21% 19% 22% | 25% | 17% | 23% | 19% | 23% 19% 24% 25% 19%
2)
Hverken enig | 5% 5% 3% 9% 7% 2% | 1% | 4% 2% 8% 4% 5% 7% 6% 1% 5% 5% 4% 5%
eller uenig (3) A v v
Delvis uenig 9% 4% 5% 21% | 6% | 1% - 10% 1% 8% 9% 8% 7% | 10% | 9% 10% 7% 8% 9%
(4) \4 A
. 4% 3% 3% 5% 4% 4% - 2% 9% 6% 3% 4% 2% 5% 4% 3% 5% 5% 2%
Helt uenig (5) v A
Vet ikke / Kan | 5% 5% - 7% 8% 1% - 6% 2% 6% 5% 5% 7% 3% 5% 3% 7% 7% 3%
ikke svare A v v A
Mean 1,7 1,6 1,5 2,3 1,7 1,8 1,5 1,7 1,9 1,9 1,8 1,7 1,7 1,8 1,7 1,7 1,8 1,8 1,7

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ()
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Man blir ofte satt over til flere personer fer man far svar : Table: 13
. . . Ringt i lopet s . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
) 13% | 6% 1% | 34% | 14% | 1% | 11% | 12% 13% 16% [ 15% | 10% | 13% | 13% | 14% 12% 14% 16% 10%
Helt enig (1) v N N v
Delvis enig 14% | 6% 14% | 36% | 13% | 15% | 26% | 13% 17% 12% | 16% | 1% | 13% | 14% | 15% 15% 12% 12% 16%
2) v A
Hverken enig | 5% 3% 3% 7% 4% 4% 5% 4% 6% 8% 3% 7% 5% 4% 5% 3% 6% 4% 6%
eller uenig (3) v A
Delvis uenig | 15% | 15% | 27% 7% | 16% | 13% | 5% | 14% 17% 16% | 13% | 16% | 13% | 20% | 10% 17% 12% 15% 14%
(4) A \4 A
) 45% | 61% | 41% 9% | 38% | 55% | 42% | 47% 46% 37% | 46% | 45% | 47% | 42% | 47% 45% 46% 45% 46%
Helt uenig (5) A v v N
Vet ikke / Kan| 9% 8% 5% 7% | 15% | 1% | 1% | 10% 2% 10% | 7% 10% | 10% | 7% 9% 8% 9% 9% 9%
ikke svare A v v
Mean 3,7 4,3 3,8 2,1 3,6 3,9 3,5 3,8 3,7 3,5 3,6 3,8 3,8 3,7 3,7 3,7 3,7 3,7 3,8
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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De ansatte pa svartjenesten gjgr sitt ytterste for a gi relevante og gode svar : Table: 14
Byrakratislalam F:cgstls'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Respondents
. 1% | 75% | 78% | 62% | 69% | 73% | 63% | 74% 69% 65% | 70% | 72% | 65% | 72% | 77% 74% 69% 70% 72%
Helt enig (1) v v
Delvis enig 18% | 16% | 11% | 22% | 18% | 18% | 32% | 16% 17% 22% | 19% | 17% | 24% | 17% | 13% 16% 20% 18% 18%
2) A v
Hverken enig | 4% | 3% 3% 7% 6% | 2% - 4% 7% 2% | 4% 3% 7% | 3% | 2% 3% 5% 6% 2%
eller uenig (3)
Delvis uenig 2% | 2% 8% 2% 2% 3% 5% | 2% 2% 4% 3% 1% 2% | 4% 1% 2% 3% 3% 2%
4) A
. 2% 1% - 5% 3% | 2% - 2% 2% 4% 1% 3% - 2% | 5% 3% 2% 2% 2%
Helt uenig (5) A
Vet ikke /Kan| 2% | 3% - 2% 3% 1% - 2% 4% 2% 2% 3% 3% | 2% | 2% 3% 2% 1% 3%
ikke svare
1,4 1,3 1,4 1,6 1,5 1,4 1,5 14 1,5 1,6 1,4 1,4 1,4 1,4 1,4 1,4 1,5 1,5 1,4
Mean
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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Man far en fglelse av a veere til bry nar man henvender seg til Forbrukeradets svartjeneste : Table: 15
. . . Ringt i lopet s . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Respondents
) 5% | 4% 3% 7% 6% 4% 5% 4% 4% 8% 4% 5% 6% | 4% | 4% 5% 5% 8% 2%
Helt enig (1) A v
Delvis enig 4% 3% 8% 3% 4% 4% - 4% 6% 4% 4% 3% 8% 2% 2% 3% 5% 4% 4%
) A
Hverken enig | 4% 2% 5% 9% 5% 2% 5% 4% 2% 6% 3% 4% 4% 2% 5% 1% 6% 4% 3%
eller uenig (3) v v A
Delvis uenig 8% 5% 5% 12% | 6% 9% | 1% | 7% 11% 6% | 11% | 3% 10% | 10% | 3% 8% 7% 9% 7%
“4) A v v
. 78% | 82% | 78% | 66% | 76% | 79% | 68% | 80% 76% 71% | 74% | 83% | 70% | 81% | 83% 79% 76% 74% 81%
Helt uenig (5) N v v A v
Vet ikke / Kan| 2% 3% - 3% 3% 2% | 1% | 1% 2% 4% 3% 1% 3% 2% 2% 4% 1% 2% 2%
ikke svare A
Mean 4,5 4,6 4,5 4,3 4,5 4,6 4,5 4,6 4,5 43 4,5 4,6 4,3 4,6 4,6 4,6 4,5 4,4 4,7
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
synovate
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Jeg anbefaler gjerne Forbrukeradets svartjeneste til andre : Table: 16
Byrakratislalam F:cgstls'::g:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 qar Rad ;ﬁ; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el gm%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet| av
som | Person flere kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base: Total 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Respondents
. 83% | 87% | 84% | 74% | 81% | 87% | 89% | 84% 85% 76% | 82% | 85% | 79% | 87% | 84% 88% 79% 83% 84%
Helt enig (1) A v N v
Delvis enig 8% | 7% 8% 12% | 9% 6% | 1% | 8% 9% 6% 9% 6% 9% | 9% | 5% 5% 10% 6% 9%
2) v A
Hverken enig | 3% 1% 3% 9% 4% | 2% - 2% 6% 4% | 4% 1% 6% - 3% 1% 5% 4% 2%
eller uenig (3) v A A v v A
Delvis uenig 2% | 2% 3% - 3% 1% - 2% - 4% 2% 2% 4% - 2% 3% 1% 1% 2%
4)
. 2% | 2% 3% 2% 3% | 2% - 3% - 4% 2% 3% 1% | 4% | 2% 2% 3% 4% 1%
Helt uenig (5)
Vet ikke / Kan| 2% 1% - 3% 2% 1% - 1% - 6% 1% 3% 1% 1% | 3% 1% 2% 1% 2%
ikke svare A
1,3 1,2 1,3 1,4 1,3 1,2 1,1 1,3 1,2 1,5 1,3 1,3 1,4 1,2 1,3 1,2 1,3 1,3 1,3
Mean
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
synovate
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Omtrent hvor mange ganger har du ringt inn til Forbrukerradets svartjeneste i Igpet av det siste aret? Table: 17
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjonn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar | Innom | Innom 2 qar Rad Rad 35ar 36-50 51 ar Resten
Total |av den 1 2el |1gang ol gq%r for et | etter |Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne el Ar el |Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Dstlandet av
som | person | flere kigp |etkjop yngre eldre landet
tok tif
Base 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
1 gan 53% | 48% | 62% | 64% | 100% - 53% | 54% 33% 67% | 51% | 55% | 53% | 47% | 59% 51% 55% 56% 50%
gang v A A v v A
2-5 36% | 40% | 32% | 29% - 78% | 37% | 36% 50% 27% | 38% | 35% | 33% | 42% | 33% 35% 38% 34% 39%
ganger v A A
FIere5 10% | 13% 5% 5% - 22% | 11% | 9% 17% 6% 11% 9% 14% | 10% | 7% 14% 7% 10% 11%
enn
ganger A v A A A v
TvillVet| ~ - - 2% - - - 1% - - - 1% - 1% - 1% - - 1%
ikke v
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )

synovate

Top

file://W:\WB Projects\85512\NO&85512CATITables.htm 06.11.2008



Page 20 of 37

Hva var det saken gjaldt siste gang du ringte til Forbrukerradets svartjeneste. Var det fordi du trengte rad i forkant av et kjgp, Table: 18
eller var det fordi du trengte rad etter et kjgp, eller var det for a here hvordan det gikk i en sak som du har til behandling?
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjonn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar
Innom | Innom . Rad 35 ar 51 ar Resten
av 1 2 ggr |Rad fer . . 36-50 . N
Total den 1 2el ana | el mer| et ki etter et |Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne [ el ar el |[Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hggskole | Ostlandet| av
som | Person flere | 92N9 1op kiep yngre eldre landet
tok tif
Base 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Trengte
rad i 6% | 6% | 1% | 5% 6% | 6% | 100% | 1% - - 6% 6% 5% | 4% | 10% 7% 5% 6% 7%
forkant av
et kjp A v v v A
(ferkjep)
:érde':e%::r ot 61% | 67% | 46% | 53% | 63% | 59% 5% 100% 2% 4% 62% | 60% | 66% | 66% | 50% 57% 65% 59% 63%
kigp
(etterkjop) A v v A v M v
Eﬂrze (Z:]rln 18% | 19% | 14% 16% | 11% | 26% - 1% 100% - 20% | 15% | 16% | 18% | 20% 21% 14% 18% 18%
ehandling
av en sak v A v v A v
Annet 16% | 9% 30% [ 31% | 21% | 11% - 1% - 100% | 14% | 19% | 14% | 13% | 22% 15% 18% 20% 13%
v A A A v v v v A A
Vet ikke . . . ) . . . . ) . . . . . . ) . . .
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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Hvor fant du telefonnummeret til Forbrukerradets svartjeneste? Table: 19
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjonn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\e/ar Innom | Innom 1 2 qar Rad (-:F‘{t?c-:fjr 35 ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang |el ?nger for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el |Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Jstlandet| av
som | Person flere kigp Kigp yngre eldre landet
tok tlf
Base 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
| telefonkatalogen 20% | 20% | 1% | 19% | 21% | 18% | 26% | 15% 28% 24% | 15% | 24% | 14% | 13% | 32% 22% 17% 18% 21%
9 v A v A v | v | a
. 23% | 22% | 32% | 24% | 28% | 17% | 16% | 26% 19% 16% | 21% | 25% | 22% | 19% | 28% 30% 16% 23% 22%
Opplysningen N v N N v
Pa 40% | 42% | 41% | 31% | 35% | 46% | 37% | 42% 43% 33% | 48% | 31% | 50% | 41% | 28% 30% 51% 39% 41%
Forbrukerradets
nettsider v A A v A v v A
| avi * 1% - - - 1% - - - 2% 1% - - - 1% 1% - 1% -
avisen v
* 0, - - 0, - - - 0, - 0, - - - 0, 0, - 0, -
| tidsskrift 1% 1% v 2% 1% 1% 1% 1%
Pa TV ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) . ) ) ) ) ) ) . )
Reklamekampanje| . - - - - - - - - - - - - - - - - - -
pa buss/trikk/T-
bane
Fikk det fra 1% 1% - 3% 3% - 5% 1% 4% - 1% 1% 3% 1% - 2% 1% 1% 1%
bekjente
Fra forhandleren ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) . ) )
Annet 14% | 10% | 14% | 21% | 11% | 16% | 16% | 14% 6% 22% | 12% | 15% | 11% | 22% | 7% 14% 14% 13% 14%
v A v A A v
Husker ikke /Vet 2% | 2% 3% 2% 2% | 2% - 3% - 2% 1% 3% 1% | 3% | 2% 2% 2% 4% 1%
ikke

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ()
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Har du besgkt Forbrukerradets internettsider, i tilfelle hvor mange ganger?

Table: 20
Byrakratislalam R;cgstisitlsg:t Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar | Innom | Innom 2 qar Rad Rad 35ar 36-50 51 ar Resten
Total [avden 1 2el [1gang ol %ger for et |etter et|Saksbehandling| Annet [ Mann | Kvinne el ar el |Ungds/videreg./gymnas |Univeristet/Hagskole | Dstlandet av
som | person | flere kigp | kjgp yngre eldre landet
tok tif
Base 302 172 37 58 160 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
1-4 42% | 42% 38% 41% | 44% | 40% | 53% | 43% 41% 31% | 45% | 38% | 48% | 47% | 29% 35% 49% 43% 40%
ganger v v v A
5-9 9% 7% 8% 16% 3% 14% 5% 8% 15% 10% 9% 8% 10% 9% 7% 5% 12% 1% 6%
ganger A v A v A
::ﬁer 9% 12% 8% 2% 3% 16% - 11% 6% 8% 11% 7% 13% | 1% 3% 9% 9% 6% 11%
g:;ege ] A v v A A v
Vet 1% 1% - - 1% - - 1% - 2% 1% 1% 1% - 1% - 1% 1% -
ikke
Nei 40% | 38% | 46% 41% | 49% | 30% | 42% | 37% 39% 49% | 35% | 46% | 28% | 34% | 59% 51% 29% 38% 42%
A v v A v v A A v

Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
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Dersom du i fremtiden skulle fa behov for forbrukerinformasjon, hvor sannsynlig er det da at du vil ringe Forbrukerradets Table: 21
svartjeneste igjen?
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjgnn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/sr Innom | Innom 1 2 gar Rad Et?e?r 35 ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el ana lel %%r for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el |Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Ostlandet av
person | flere gang kjep . yngre eldre landet
som kiep
tok tIf
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Meget 74% | 78% | 81% 59% | 69% | 79% | 79% | 77% 69% 67% | 72% | 76% | 69% | 74% | 79% 74% 74% 74% 74%
sannsynlig A v v A
Ganske 22% | 17% | 16% | 40% | 28% | 16% | 21% | 20% 26% 27% | 25% | 19% | 25% | 22% | 19% 23% 21% 20% 24%
sannsynlig v A A v
Ikke 3% 3% 3% 2% 4% 2% - 3% 4% 4% 2% 4% 4% 3% 2% 3% 3% 4% 2%
sannsynlig
. 1% 1% - - - 2% - 1% 2% 2% 1% 1% 2% 1% - 1% 1% 2% -
Vet ikke
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( J
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Kijgnn Table: 22
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjonn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\e/ar Innom | Innom 1 2 gar Rad (-:F‘{t?c-:fjr 35 ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el ana | el ?nger for et ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el [Ungds/videreg./gymnas |Univeristet/Hggskole | Dstlandet| av
som | Person flere | 989 kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tif
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
Mann 53% | 56% | 43% | 55% | 51% | 55% | 53% | 53% 59% 45% | 100% - 61% | 47% | 50% 53% 52% 54% 52%
A v A
Kvinne 47% | 44% | 57% | 45% | 49% | 45% | 47% | 47% 41% 55% - 100% | 39% | 53% | 50% 47% 48% 46% 48%
v A v

Overlap formulae used

- Cell Chi Square: (10%)
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Alder Table: 23
. . . Ringt i lopet . . .
Byrakratislalam av siste ar Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
svar . Rad
Innom [ Innom Rad . . Resten
Total dav 1 2el ! 299 for et etter Saksbehandling| Annet [ Mann | Kvinne 35arel 36550 Starel Ungds/videreg./gymnas |Univeristet/Hagskole | Dstlandet| av
en gang |el mer| . et yngre ar eldre
person | flere kjgp . landet
som kjgp
tok tif
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 104 96 155 147 141 161
Respondents
15- 35 34% | 40% | 16% | 31% | 34% | 34% | 26% | 36% 30% 29% | 39% | 28% | 100% - - 34% 34% 36% 32%
A \ A v A \ v
36 - 50 34% | 34% | 41% | 26% | 31% | 38% | 21% | 38% 35% 29% | 31% | 38% - 100% - 32% 37% 29% 39%
v A v v A
51-99 32% | 26% | 43% | 43% | 36% | 28% | 53% | 26% 35% 43% | 30% | 34% - - 100% 35% 29% 35% 29%
A\ A A A4 A v v A
Mean 44,0 | 41,7 | 489 | 47,0 | 445 | 43,4 | 50,5 | 42,4 44,9 47,1 | 43,3 | 44,7 | 28,1 429 | 61,9 44,2 43,7 43,7 44,2
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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Hoyeste fullfgrte utdanning? Table: 24
Ringt i
Byrakratislalam lopet av Saksomrade Kjonn Alder Utdanning Landsdel
siste ar
Fikk
s;/sr Innom [Innom 1 2 ggr| Rad Et?:r 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el an el [foret ot Saksbehandling|Annet| Mann |Kvinne| el ar el |Ungds/videreg./gymnas |Univeristet/Hagskole | Jstlandet| av
person| flere 9ang | mer kigp | . yngre eldre landet
som kjop
tok tIf
Base: Total 302 | 172 37 58 | 160 | 141 | 19 | 184 54 49 [ 159 | 143 | 102 | 104 | 96 155 147 141 161
Respondents
Ungdomsskole/Realskole| 11% | 10% | 22% [ 12% | 10% | 13% | 16% | 9% 13% 14% | 9% | 13% | 7% | 7% | 21% 22% - 11% 12%
(9-10 ars skolegang) A v v A A v
Videregaende 40% | 41% | 49% | 38% | 39% | 40% | 42% | 39% 48% 33% [ 42% | 38% | 44% | 40% | 35% 78% - 36% 43%
skole /Gymnasniva (11-
13 ars skolegang) A v
Universitet, 30% | 32% | 24% | 28% | 31% | 30% | 32% | 32% 26% 29% [ 32% | 29% | 35% | 30% | 26% - 63% 29% 32%
Hagskoleniva (Inntil 4 &r) \ A
Universitet, 18% [17% | 5% | 22% | 19% | 17% | 11% | 20% 13% 24% [ 16% | 20% | 14% | 23% | 18% - 37% 24% 13%
Hagskoleniva (Mer enn 4
ar) v v A A v
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
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Hvor i landet bor du? Table: 25
Byrakratislalam R;csitlsltl:gft Saksomrade Kjenn Alder Utdanning Landsdel
Fikk
s;/\:jr Innom | Innom 1 2 ggr | Rad ;?; 35ar 36-50 51 ar Resten
Total den 1 2el gang el |foret ot Saksbehandling| Annet | Mann | Kvinne | el ar el |Ungds/videreg./gymnas|Univeristet/Hagskole | Jstlandet| av
som | Person flere mer | kjgp Kigp yngre eldre landet
tok tif
Base: Total 302 | 172 37 58 160 | 141 19 184 54 49 159 143 102 | 104 96 155 147 141 161
Respondents
47% | 45% | 38% | 50% | 49% | 44% | 42% | 45% 46% 57% | 48% | 45% | 50% | 39% | 51% 43% 51% 100% -
Jstlandet v A v
7% | 5% | 1% | 9% 8% | 6% | 5% | 5% 9% 8% | 5% 8% 4% | 1% | 5% 8% 5% - 12%
Sorlandet N v N
22% | 25% | 24% | 12% | 23% | 21% | 32% | 23% 20% 14% | 21% | 22% | 23% | 20% | 23% 23% 21% - 41%
Vestlandet v v N
Mgte og 14% [ 12% | 19% | 21% | 13% | 15% | 16% | 16% 7% 14% | 16% | 12% | 16% | 16% | 9% 13% 15% - 26%
Romsdal/Trgndelag \d v A
N 10% | 12% | 8% 9% 8% | 13% | 5% | 10% 15% 6% | 10% | 10% | 7% | 13% | 11% 13% 7% - 19%
ord-Norge v A
Vet ikke/Vil ikke 1% | 1% - - - 1% - 1% 2% - - 1% 1% | 1% - 1% 1% - 1%
svare
Overlap formulae used
- Cell Chi Square: (10%)
06.11.2008 ( )
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FORBRUKERRADET 2008
(CATI)

s 85512

Schema ID
QTSP Prosjektnr ringeliste QTS3| Dato
Prosjekt ...... ... ...l Dato ...................
QTS1| Intervjuernummer QTS4| swmsid
Intervjuernummer ............. ... SMSid .............

QTS2| starttidspunkt

Starttidspunkt  ................

Q Goddag, mitt navn er......, og jeg ringer fra
Synovate Norge, tidligere MMI pa vegne av
Forbrukerradet.

Stemmer det at du ringte inn til
Forbrukerradet i forrige uke? (Er det evt. noen
andre som kan ha ringt inn fra dette
nummeret, og som jeg kan fa snakke med?)
Da du ringte inn til Forbrukerradet ble du
opplyst om at du kunne bli trukket ut til & veere
med p& en undersgkelse om svartjenesten. N&
ringer vi til deg i hap om at du har anledning
til & svare pa noen spgrsmal.

Du er garantert full anonymitet slik at ingen
kan knytte ditt navn til svarene som gis.
Intervjuet vil ta ca. 6 minutter.

Alti alt, hvor forngyd eller misforngyd er du med
Forbrukerradets svartjeneste?

LES OPP SKALA

Meget forngyd ...
Ganske forngyd ...
Hverken forngyd eller misforngyd — ...............
Litt misforngyd ... ...
Meget misforngyd ...
VetikKe ...

o OO A W N P

svartjeneste, fikk du svar av den som tok

saksbehandler?

ﬁ Den siste gangen du ringte til Forbrukerradets

telefonen, eller ble du sendt videre til en annen

200008 Synovate

Fikk svar av den som tok telefonen ... ([0 4) 1
Ble sendt videre tilenannen .................... 2
ANNBL .ot (0 4) 3
Husker ikke/Vet ikke ................... (0 4) a4
ﬂ Omtrent hvor mange personer var du innom far
du kom frem til den rette saksbehandleren?

L PEISON o 1
2 PEISONEI .ttt 2
-4 PEISONET ottt 3
5personerellerflere ........ ... ..l 4
Husker ikke/Vetikke .......... ..ol 5




ﬂ Hvor forngyd eller misforngyd er du med Forbrukerradets svartjeneste nar det gjelder falgende forhold?
| LES OPP SKALA

Meget Ganske Hverken Litt mis- Meget Kan ikke
forngyd forngyd forngyd forngyd mis- svare

eller mis- forngyd

fornayd
e Evnentil & gi god informasjon  ........... 1 2 3 4 5 6
e Evnen til & gi forstaelig informasjon  ..... 1 2 3 4 5 6
e Kvaliteten pa tienesten ................... 1 2 3 4 5 6
e De ansattes fagkunnskap ................ 1 2 3 4 5 6
e De ansattes serviceinnstiling  ........... 1 2 3 4 5 6
e Kg og ventetid for & f4 snakket med en

saksbehandler ............ ...l 1 2 3 4 5 6

Q Hvor enig eller uenig er du i felgende pastander om Forbrukerradets svartjeneste?
| LES OPP SKALA

Helt enig Delvis Hverken Delvis Helt uenig Vet ikke/
enig enig eller uenig kan ikke
uenig svare
e Det er lett & komme igjennom pa
Forbrukerradets svartjeneste  ............ 1 2 3 4 5 6
o Nar man ringer til Forbrukerradets
svartjeneste treffer man som regel en
somkangisvar ... 1 2 3 4 5 6
e Jeg far alltid den informasjonen jeg
etterspar ... 1 2 3 4 5 6
e Man blir ofte satt over til flere personer
fermanfarsvar .............. ...l 1 2 3 4 5 6
e De ansatte pa svartjenesten gjgr sitt
ytterste for & gi relevante og gode svar .. 1 2 3 4 5 6
e Man far en falelse av a veere til bry nar
man henvender seg til Forbrukerradets
svartjeneste ... 1 2 3 4 5 6
e Jeg anbefaler gjerne Forbrukerradets
svartjeneste tilandre ..................... 1 2 3 4 5 6
ﬁ Omtrent hvor mange ganger har du ringt inn til j Hva var det saken gjaldt siste gang du ringte til
Forbukerradets svartjeneste i lgpet av det siste Forbukerradets svartjeneste, var det fordi du
aret? trengte rad i forkant av et kjap, eller var det fordi
1 gan 1 du trengte rad etter et kjgp, eller var det for &
GaNG oo hgre hvordan det gikk i en sak som du har til
2-5 gaNQEr 2 behandling?
Flereenn5ganger .................cooiiiiinnt 3 Trengte rad i forkant av et kigp (farkjgp)  ........ 1
TvillVetikke ... ..o 4 Trengte rad etter et kjgp (etterkjgp) — ............. 2
Hgre om behandlingavsak ..................... 3
ANNEL 4
Vetikke ... 5

200008 Synovate



ﬁ Hvor fant du telefonnummeret til
Forbrukerradets svartjeneste?

12| Hva er din alder?

NOTER ANTALL AR

200008 Synovate

| telefonkatalogen .............cco i, 01
OppIYSNINGeN ...........oooiviiniin, 02 13| Hva er din hgyeste fullfarte utdanning?
Pa Forbukerradets nettsider — .................... 03 Ungdomsskole/ Realskoleniva (9-10 &rs
| AVISEN .o 04 skolegang) ... 1
FHASSKIL  + v et e e e e 05 Videregaende skole/ Gymnasniva (11-13 ars
PATV ottt 06 SKOIBGANG) .o
Reklamekampanije pa buss/trikk/T-bane  ......... 07 Unfvers?tet- Hzgskolenfva (Il 4 & .o
Fikk det fra bekjente ... oo 08 Universitet- Haggskoleniva (Merenn4ar) ........
Fraforhandleren ..................ooooieiiiioo... 09 141 Hvor i landet bor du? Er det pé....?
ANNEL o 10 ‘ LEs O ot ] 2RIy S ‘
Husker ikke/vetikke .................ccciiiiiiin. 11 @stlandet ... 1
Q Har du besgkt Forbrukerradets internett-sider, i SOMANAEL oo 2
tilfelle hvor mange ganger? Vestlandet ... 3
1-4 QaNQEr .ottt e 1 Mgre og Romsdal/Trendelag  .................... 4
B-0 gANGET .\ttt e 2 Nord-Norge .........cooeiiiiiiiii i 5
10 ellerflere ganger .........ccooiiiiiiiiiiiiin.., 3 Vet ikke/vil ikke svare ... 6
Vetikke ... 4
KOMPLETT
NI o 5
OK 1.
10| Dersom du i fremtiden skulle fa behov for
forbukerinformasjon, hvor sannsynlig er det da SCREENED
at du vil ringe Forbrukerradet igjen? Er det ..... o
LES OPP OK ot 1.
Meget sannsynlig ... 1 SLTID | sluttidpunkt
Ganske sannsynlig ............ ..o 2
Ikke sannsynlig ... 3 | [
VetikKe o 4 SLDATO | pato
Til slutt trenger vi noen bakgrunnsopplysninger om
deg
11| Kjenn O
REGISTRER a
MaNN e
Kvinne ... 2






