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Akersberga, 10 November 2023

Sveriges Konsumenter:
“Konsumentratt for alla”
Enkatsvar

Om rapporten

Inom ramen for Sveriges Konsumenters Arvsfondsfinaniserade projektet “Konsumentratt for
alla” distribuerades en enkat till personer med funktionsnedsattning och dldre, dels via
Stiftelsen Funkas natverk, dels via brukarorganisationer som ar partners i projektet. Det bor
papekas att enkatundersokningar av det har slaget dels inte ar strukturerat randomiserade
och dels att de bygger pa frivillighet; de som viljer att svara ar sannolikt intresserade av
konsumentfragor, kanske mer dn genomsnittet. Urvalet bygger saledes inte pa nagon
statistiskt sdakerstalld metodik, vilket gor att resultaten inte gar att extrapolera till
befolkningen i sin helhet.

Enkaten var 6ppen under perioden 4 - 29 september 2023. Under dessa 4 veckor inkom 148
svar fran 77 kommuner runt om i Sverige. En av respondenterna gav endast svar om sin
status (kon, alder, funktionsnedsattning) utan att svara pa sjalva enkaten, darfor ar antalet
relevanta svar som beaktas i rapporten 147.

Rapporten gar igenom samtliga kvantitativa svar med korta 6versikter av de kvalitativa
svaren dar de finns. Darefter féljer en sammanfattning av resultaten och rekommendationer
for hur resultatet kan anvandas i projektet. Som bilaga till rapporten aterfinns samtliga
fritextsvar oredigerade.
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Demografi
1. Vilket kon identifierar du dig med?
Ungefar 4/5 av respondenterna var kvinnor, 1/5 man. Pa grund av den kénsmassiga

obalansen bland respondenterna, tar vi inte hansyn till skillnader mellan kon i analyser och
slutsatser.

Foredrar
Icke-binar att inte

- \ / uppge
2%
Man

19% \

Kvinna
78%

Vilket kén identifierar du dig med? (n=147)

Kén Procent

Kvinna 78 %
Man 19%
Icke-binar 1%
Foredrar att inte uppge 2%
Annat 0%
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2. Hur gammal éir du?

Aldersfordelningen foljer normalférdelningen, med 71 % av de svarande i
aldersgruppen 18-64 ar och 75 % i aldersgruppen 36-74 ar.

35%

30%
30% 27%
25%

20% 17%

15% 14%
11%
10%
5%
1% 1%
O% — —

Under 18-35ar 36-50ar 51-64ar 65-74ar 75-84ar 85ar
18 ar eller aldre

Hur gammal dér du? (n=147)

Aldersgrupp Procent

Under 18 ar 1%
18-35 ar 14 %
36-50 ar 27 %
51-64 ar 30 %
65-74 ar 17 %
75-84 ar 11 %
85 ar eller dldre 1 %
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3. Hur skulle du beskriva dig sjélv? (vilj alla som passar)

For att fanga upp flerfunktionsnedsattningar var fragan om hur respondenterna
skulle beskriva sig sjalva vad géller formagor majlig att besvara med mer an ett
alternativ.

Nedsatt motorik [ 50%
Kognitiva utmaningar NN 39%
Synnedsattning NN 19%
Horselnedsattning [ 17%
Tal- eller sprakskada M 5%
Annat I 40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Hur skulle du beskriva dig sjélv? — Vilj alla som passar (n=147)

Funktionsnedsatttningar Procent
Jag har nedsatt motorik 50 %
Jag har kognitiva utmaningar (t.ex. 39%

svarigheter med minne eller
koncentration eller utmaningar att
forsta information)

Jag har en synnedsattning 19 %
Jag har en horselnedsattning 17 %
Jag har en tal- eller sprakskada 5%
Annat 40 %
Inget svar 1%

40 % av de 59 respondenter som valde 'Annat' har besvarat fragan med tva eller flera
alternativ. Dessa personers svar ingar alltsa i de fem specificerade svarsalternativen.
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For respondenter som enbart valt alternativet 'Annat' som beskrivning (27 personer)
aterfinns féljande grupper i fritextsvaren:

[]

[]

[]

bindvavssjukdom (12)

rorelsehinder (9)

neurologisk sjukdom (3)

neuropsykiatrisk funktionsnedsattning, allergi (2)

autoimmun sjukdom (1)

Vilken kommun bor du i?

Enkaten har besvarats av respondenter fran 77 av landets 290 kommuner, vilket
motsvarar 27 % av kommunerna, fran Trelleborg i Séder till Haparanda i norr. Se
bilaga 1 for en komplett lista av representerade kommuner.

Det ar en 6vervikt pa Stockholm och Mélardalen, med 13 personer som uppger
Stockholms kommun, darutéver ar 14 av kranskommunerna representerade.

6 personer uppger Eskilstuna, 5 Nykdping och 4 Strangnds som bostadsort.

4 respondenter uppger Goteborg och 2 uppger Malmo.

Respondenternas erfarenhet med konsumentvagledning

5.

Har du ndgon gdng képt ndgot som inte levt upp till beskrivningen eller som har
gdtt sonder? Har du kdént dig lurad eller képt ndgot du inte vill ha?

68 % av de tillfragade uppgav att de nagon gang varit missndjda eller kant sig lurade.
32 % svarade att de inte har haft nagon sadan erfarenhet.
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Nej
32%

Ja
68%

Har du ndgon gdng képt ndgot som inte levt upp till beskrivningen eller som har gatt sénder?
Har du kéint dig lurad eller képt ndgot som du inte ville ha? (n=147)

Negativ kopupplevelse Procent
Ja 68 %
Nej 32%

Mer @n 75 % av respondenterna mellan 36 och 64 ar har kant sig lurade eller missnéjda,
medan aldersgruppen 65-84 ar ligger pa lite mer an halften. Eftersom det kan finnas
skillnader i hur aktiva konsumenter individerna i de olika grupperna ér, blir det svart att dra
nagra definitiva slutsatser av detta. Men klart ar att det i den har undersékningen inte finns
nagot stdd for den uppfattning som ibland férmedlas i media, att manga aldre blir eller

riskerar att bli lurade.
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0% 25% 50% 75% 100%

Under 18 ar
18-35 ar
36-50 ar
51-64 ar
65-74 ar

75-84 ar

85 Ar eller Aldre Ao i e e e e e e e ]
B Missnoid/lurad: Ja & Missndid/lurad: Neij

Aldersgrupp Missndjd/Lurad: | Missnéjd/lurad:
Ja Nej
Under 18 ar 0% 100 %
18-35ar 35% 65 %
36-50 ar 78 % 23%
51-64 ar 80 % 20%
65-74 ar 64 % 36 %
75-84 ar 69 % 31%
85 ar eller dldre 0% 100 %

5.1 Vilken typ av tjéinst eller produkt handlade det om?
Fritextsvaren innehaller bade varor tjanster av vitt skilda slag. Klader ndmns av 14 personer,

8 personer uppger att det var efter kdp pa internet, hemelektronik och telefonforsaljning av
abonnemang aterkommer ocksa. Se bilaga 1 for en fullstandig lista.

5.2 Klagade du?

Av de svarande med negativ képupplevelse (100 svarande) klagade 68 % medan 30 % inte
klagade. (2% gav inga ytterligare svar). Aterigen ar det viktigt att komma ih3g att urvalet av
respondenter inte nddvandigtvis speglar befolkningen i stort.
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Inget svar
2%

Nej

30% \

\Ja

68%
Klagade du? (n=100)
Klagomal Procent
Ja 68 %
Nej 30 %
Inget svar 2%

Om vi tittar pa de personer som upplevde sig missndjda eller lurande (98 personer) var
andelen som klagade fler &n som inte gjorde det - i samtliga aldersgrupper. For
aldersgrupperna 18-35 ar och 75-84 ar ligger andelen som klagar pa mellan 86 % och 100 %.
| dldersgrupperna daremellan dr andelen 58-71 %. En slutsats kan vara att unga och aldre
konsumenter dar mer bendgna att klaga om de kdnner sig felaktigt behandlade vid ett kop.
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0% 25% 50% 75% 100%

18-35 ar

36-50 ar

51-64 ar

65-74 ar

75-84 ar

B Klagade: Ja M Klagade: Nej

Aldersgrupp Klagade: Ja Klagade: Nej
18-35 ar 86 % 14%
36-50 ar 58 % 42 %
51-64 ar 71 % 29 %
65-74 ar 60 % 40 %
75-84 ar 100 % 0%

5.3 Fick du hjiélp?

Av de som klagade (68 respondenter) uppger 40 % att de fick hjalp och 54 % att de inte fick
hjalp, eller att de kdanner att de inte fick hjalp. 6 % gav inget svar.

Inget svar
6%

40%

Nej
54%
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Fick du hjélp? (n=68)

Fick hjalp Procent

Ja 40 %
Nej 54 %
Inget svar 6%

5.4 Pa vilket eller vilka sdtt fick du hjdlp? (Vdilj alla som passar)

Av de 27 respondenter som uppger att de fick hjalp, skedde detta genom olika
kanaler, ibland mer dn en. 26 % fick hjalp via en webbplats, 22 % via telefonsamtal
och 15 % personligen. 59 % har markerat "Annat". Under "Annat" angav 11 % av de
svarande e-post som ytterligare en kanal.

Webbplats

26%

Telefonsamtal 22%

Personligen 15%

Annat 59%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Pa vilket eller vilka sdtt fick du hjdlp? — Vidlj alla som passar (n=27)

Fick hjalp via Procent

Webbplats 26 %
Telefonsamtal 22%
Personligen 15 %
Annat 59 %
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De flesta av de som svarade "Annat" uppgav var de fatt hjalp ifran (n=15). 87 % av dessa
respondenter fick hjalp fran tillverkaren/tjansteleverantéren/saljaren, 7 % (1 person) fran
Allmanna reklamationsnamnden och 7 % (1 person) fran kreditkortsforetaget.

Av den typ av hjalp eller [6sningar som uppges kan féljande ndmnas: reparation eller utbyte,
kupong eller pengar tillbaka, rabatt, rad som hjalpte och rad som personen inte hade rad
med.

5.5 Hur upplevde du sdttet du fick hjdlp pa?

69 % av de svarande (n=26) anser att de fick den hjalp de behévde, 27 % att de fick viss hjalp
och 4 % ansag att den hjalp de fick var otillfredsstallande.

Jag fick inte den

information jag

behévde
4%

Jag fick en del av
den information jag

behovde
27%
° Jag fick den
information jag
behovde
69%

Hur upplevde du sdttet som du fick hjélp pad — sdésom webbplats, telefon, besék? (n=26)

Hur upplevde du hjilpen? Procent

Det fungerade bra, jag hittade eller fick 69 %
informationen jag behévde

Det fungerade ok, jag hittade eller fick 27 %
en del av informationen jag behoévde,
men inte allt

Det fungerade inte, jag hittade inte/fick 4%
inte den information jag behovde

Av de respondenter som beskrev vad som fungerade bra eller daligt sa halften att de inte
hade nagra problem och/eller att processen gick smidigt, medan den andra halften nédmnde
foljande problemstallningar:
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[l Information pa internet ar inte nddvandigtvis tillforlitlig och kan vara overvaldigande.
(] Svart att hitta ratt person.

[l Forordningar kan vara svara att tolka.

[] Det kravdes manga forsok for att fa hjalp.

[ Ibland maste man insistera eller bli arg.

En respondent som anvande webbplatsbaserad vagledning papekade att mangden text och
risken for att komma i kontakt med opadlitliga kdllor pa natet kan vara 6vervaldigande och
trotta ut en person med hjarndimma. En annan respondent, som rapporterade kognitiva
utmaningar, papekade att dven om man far personlig vagledning i form av ett besdk, kan det
fortfarande uppsta problem om den person som tolkar eller implementerar ett svartolkat
regelverk inte gor det korrekt.

Av respondenterna som tog kontakt med aterforsaljaren av en vara eller tjanst direkt och
som alltsa gjorde det pa olika satt, tyckte alla utom en person att kanalen foér det fungerade
bra. Samtidigt beskriver ett par respondenter att man vid kontakttillfallet kan behdva bli arg
for att fa ratt, eller att det kan vara svart att hitta ratt person att prata med. Den respondent
som svarat att sattet att fa hjalp inte fungerade, hanvisade i sjdlva verket till koptillfallet da
undertecknandet av avtalet inte gatt ratt till enligt respondenten.

5.6 Upplevde du att informationen du fick var Iéitt att forsta och anvéinda?

69 % svarade att informationen var latt att forsta och anvanda, 23 % tyckte att svaret var
tillrackligt begripligt for att anvdanda det. Ingen respondent sa att de inte skulle ha forstatt
tillrackligt av den mottagna informationen for att anvanda den. 8 % svarade inte, eller sa var
svaret inte mojligt att analysera. (Den person som tidigare svarat att de inte fick den
information de behoévde, svarade hér att de fick den information de behévde).
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Inget svar
8%

Nej
0%

Delvis, jag
forstod
tillrackligt
23%
Ja
69%

Upplevde du att informationen du fick var ldtt att férstd och anvdnda? (n=26)

Informationen var l4tt att forsta och Procent
anvanda
Ja, jag forstod informationen och 69 %

kunde anvanda den

Delvis, jag forstod tillrackligt mycket av 23%
informationen for att ha nytta av den

Nej, jag forstod inte tillrackligt mycket 0%
av informationen for att kunna
anvanda den

Inget svar 8 %

Av resultaten framgar att tydlig och utférlig information ar viktig, men hur respondenterna
vill att informationen ska vara utformad och presenteras varierar beroende pa individuella
preferenser och den aktuella situationen. Personlig kontakt foredras nar en automatiserad
tjanst inte kan anpassa hjalpen efter respondentens specifika behov. Samtidigt finns
situationer dar en generisk information i en text pa webben ar precis vad respondenten vill
ha.
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5.7 Om du var i kontakt med en konsumentviéigledare - hur upplevde du bemétandet?

32%
35% 28% 28%
30%
25%
20% 12%
15%
10%
59 12%
0% NN
Valdigt bra Ganska bra Inte sa bra Daligt
bemédtande bemédtande bemdtande bemétande
H Fick du hjalp?Ja & Fick du hjalp? Nej

Om du var i kontakt med en konsumentvdégledare - hur upplevde du bemétandet? (n=25)

Hur upplevde du bemoétandet? Hjalp: Ja Hjalp: Nej | Total

Valdigt bra bemdtande 16 % 12 % 28 %
Ganska bra bemoétande 8% 24% 32%
Inte sd bra bemdtande 12 % 16 % 28 %
Daligt bemotande 0% 12 % 12 %

Har ser vi att bemotandet kan upplevas som bra dven nar respondenten inte uppger sig ha
fatt hjalp. En positiv erfarenhet som en respondent delade med sig av var fran ett tillfalle dar
vagledaren varit bade inlyssnande och véagledande, bland annat genom att ha fragat
respondenten om hen forst sjalv ville férsoka.

Respondenten som upplevt ett daligt bemotande, uppgav att hen inte fick det stéd som
onskades darfor att vare sig tillgdngligheten eller kunskapsnivan hos vagledningen var
tillracklig.

Bland respondenterna som inte fick hjalp nar de klagade men dnda upplevde att
konsumentvagledaren hade ett bra bemotande, uppskattade respondenterna att vagledaren
forstod problematiken och gav védgledande rad.

Bland respondenterna som angav ett ganska bra bemotande uppgav en person att
bemotandet var gott men att kompetensen och hjdlpen med att ga vidare med fragan var
dalig. Bland respondenterna som upplevde ett inte sa bra eller ett daligt bemo6tande uppgavs
vagledaren ha sagt att man inte kunde hjalpa till i enskilda fall eller att darendet var for
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I Stiftelsen '

krangligt, och att det inte hjdlpte att respondenten exempelvis férklarade att hen hade en
kognitiv nedsattning eller berattade att hen forsokt sjalv forst.

Respondenter som inte klagade

6. Kédnner du till att det finns konsumentvéigledning som kan hjéilpa dig néir du till exempel
handlar eller vill reklamera en vara eller tjéinst?

Nej
44 %

Ja
56 %

Kdnner du till att det finns konsumentvdgledning som kan hjélpa dig /.../ ? (n=77)

Percentage
Ja 56 %
Nej 44 %

www.stiftelsenfunka.org 15
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Om JA:

6.1 Har du anvdint dig av eller fatt hjélp av konsumentvégledning ndgon gdang?

Ja

|3y

Nej - —
77%

Har du anvdént dig av eller fatt hjélp av konsumentvdgledning ndgon gang? (n=43)

Har anvant konsumentvagledning Procent
Ja 23 %
Nej 77 %

Om NEJ:

6.2 Varfér har du inte anviint dig av konsumentvdgledning tidigare?

www.stiftelsenfunka.org
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Annat
18 %

Jag forsokte fa

konsumentvagled
ning men jag fick /\
inte hjalp
3%

Jag har inte haft
behov av det
79 %

Varfér har du inte anviént dig av konsumentvdgledning tidigare? (n=33)

Varfor Procent

Har inte haft behov 79 %
Har foérsokt men inte fatt hjalp 3%
Annat 18 %

Bland respondenter som valt “Annat” uppges att man istéllet anvant information pa en
webbplats, att man kant att det varit pinsamt eller att man inte orkat.

6.3 Vet du hur du kan fa konsumentvigledning om du behéver det?

Nej

33% \

67%

www.stiftelsenfunka.org
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Vet du hur du kan fa konsumentvdgledning om du behéver det? (n=33)

Vet du hur du kan fa Procent
konsumentvagledning

Ja 67 %

Nej 33%

33 respondenter har bevarat fragan om de vet hur de kan fa konsumentvagledning om de
behover det. Det ar visserligen en ganska liten grupp, men det ser ut som att kunskapen om
konsumentvagledning ar lagre bland personer under 50 ar:

15%

- BB

0%
18-354dr 36-50ar 51-64 ar 65-74ar 75-84ar 85ar

25%
20%

eller

aldre
MJa 3% 9% 24% 15% 12% 3%
s Nej 3% 9% 15% 6% 0% 0%

7. Vilken typ av service eller hjéilp skulle vara till nytta for dig att fa av en
konsumentvdgledare?

Om vilka rattigheter jag har [N 67%
Om hur jag kan f3 hjdlp [N 66%
Om hur jag kan handla tryggt [ s56%
Om avtal och kontrakt [N 48%
Att gdra mer hallbara och miljdvanliga val [ 32%

Annat I 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Vilken typ av service eller hjélp skulle vara till nytta fér dig att fG av en konsumentvégledare?
— Vilj alla som passar (n=73)

Vilken hjalp skulle du ha nytt av Procent
Information och rad om vilka rattigheter jag har som 67 %
konsument

Hjalp och tips om hur jag kan fa hjalp om jag ar missnojd 66 %

med en vara eller tjanst

Rad om hur jag kan handla tryggt och skydda mig mot 56 %
bedragerier och oseriosa foretag

Information om avtal och kontrakt 48 %
Praktiska rad for att géra mer hallbara och miljévéanliga val 32%

som konsument

Annat 8%

Av de 6 personer som uppgett ‘Annat’ finns dnskemal om specifik vagledning gallande
exempelvis kop fran utlandska foretag, hur man kan géra om man képer matvaror med
felaktig innehallsforteckning och om énskemal om kanaler och férmedlande av information
sasom att kunna tillgd all information lattillgangligt pa en webbplats samt att erhalla all
information pa teckensprak.

8. Hur skulle du vilja fa konsumentvdgledning eller utbildning i konsumentfragor?

Webbplats, online-resurser eller sociala medier IE———————— 56%
Informationsmaterial i tryckt form IE————————— 40%
En organisation dar jag redan dr medlem IE——————— 39%
Videor eller online-forelasningar I—————— 39%
Fysiska moten I 28%
Digitala moten I 27%
Workshops eller utbildningstillfdllen N 16%
Telefonsamtal N 16%
Annat 1 1%

0% 20% 40% 60%

Hur skulle du vilja fa konsumentvdgledning eller utbildning i konsumentfragor? — Vilj alla
som passar (n=75)
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Hur skulle du vilja fa konsumentvégledning Procent
Genom en webbplats, online-resurser eller sociala medier 56 %
Genom broschyrer, foldrar eller informationsmaterial i 40 %
tryckt form

Genom en organisation dar jag redan ar medlem och ar 39%

engagerad i (funktionsrattsorganisation,
pensionarsforening)

Genom videor eller online-forelasningar 39%
Genom fysiska moten med en konsumentvagledare 28%
Genom digitala méten med en konsumentvagledare 27 %
Genom workshops eller utbildningstillfallen dar jag kan 16 %

delta personligen

Genom telefonsamtal med en konsumentvagledare 16 %

Annat 1%

9. Vad dr viktigt for dig for att kunna ta till dig radgivning eller information?

Av 48 personer som besvarat denna fraga i fritext ar det allra flest som beskriver att det ar
viktigt for dem att det finns digital information att tillga (16 personer). Det respondenterna
gillar med formatet ar framforallt att kunna ta till sig informationen i den takt anvandaren
sjalv 6nskar, exempelvis genom att titta pa forinspelade foreldsningar eller lasa information.
Ett flertal respondenter betonar vikten av att informationen ar tydlig och enkel att forsta, till
exempel att det ar viktigt med goda kontraster och mojligheten att forstora text.

Ungefar lika manga tycker att det ar viktigt med mojligheten till digitala méten som fysiska
(10 respektive 11 personer). Respondenter som foredrar att traffas digitalt beskriver framst
att det ar lattare sa om man har en begransad rorelseférmaga, men nagon respondent
beskriver ocksa att hen foredrar det sa for att det ar en lugnare miljé. Av respondenterna
som tycker att det framforallt ar viktigt med fysiska moten beskriver nagon att man foredrar
att se personen man pratar med, medan ett par andra namner att fysiska méten med
hjalpmedel sasom teckensprak eller bildstod ar att foredra. Ett par respondenter vill garna
att det ska finnas mojlighet till att bade ses fysiskt och digitalt, sa att man kan anpassa
formen utifran “dagsform” eller sin sjukdom ”vid ett visst tillfalle”. Ovriga saker som
respondenterna beskriver som viktiga for dem ar rullstolsanpassade lokaler och teleslinga.

10. Om du skulle prata med en konsumentvégledare — vad dr da viktigt for dig i
bemétandet?

Av 52 personer som besvarat denna fraga i fritext ar det allra flest som beskriver att det ar
viktigt for dem att vagledaren ar lyhord (20 personer) och tydlig (14 personer). Konkret
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handlar det om att man vill att vagledaren ska kunna forsta och vara flexibel infor en
funktionsnedsattning som man kan ha, exempelvis en sprak- och talskada eller hjarntrotthet
men ocksa att vagledaren utifran att man har en funktionsnedsattning inte ska ta andra
saker for givna sdsom att man inte har kunskap inom ett visst omrade eller frdga om saker
som respondenten inte ber om. Att vagledaren ar kunnig saklig och visar respekt i sitt
bemotande ar ocksa viktigt for respondenterna (9 respektive 6 personer) och att vagledaren
att trevlig och glad (5 personer).

10. Finns det ndgot som du tycker skulle kunna férbdittras nér det gdller
konsumentviigledning?

Flera respondenter uttrycker osakerhet om var man faktiskt kan hitta konsumentvagledare
och vad man kan fa hjalp med. Man papekar att tjansten bor vara mer synlig och att det
borde finnas “tydliga besked om vad man kan fa hjalp med”. En respondent beskriver hur
hen flera ganger berattat for andra, sarskilt unga personer, om konsumentvagledningen och
anser att det ar viktigt att géra denna resurs mer synlig pa olika sociala medieplattformar for
att nd ut till malgrupper som inte verkar vara medvetna om dess existens. En annan
respondent beskriver vikten av att kunna ta kontakt via flera olika kanaler.

Det finns 6nskemal om att fa mer information om vart man kan vanda sig for ytterligare
hjalp i olika typer fragor, och 6nskemal om information om specifika @mnen. Ett konkret
onskemal galler information om nar det kan vara lampligt att kontakta en
konsumentvagledare i stallet for en kundtjanst, ett annat 6nskemal ar information om hur
internetreklam och kdp fungerar.

Flera respondenter betonar vikten av att pa olika satt kunna kontakta en person for att fa
svar gallande deras konsumentrattigheter och skyldigheter. Utéver mojligheten att kunna
traffas personligen finns 6nskemal om att kunna prata med samma person vid varje kontakt,
eller att komma i kontakt med nagon som kan hjalpa och stotta i ett drende “hela vagen”.
Det skulle uppskattas om en vdgledare som sjalv inte har kompetensen i en viss fraga kan
hjalpa till att fa kontakt med nagon annan som har det. Att bli hanvisad till en webbplats hos
en aterforsaljare som ar anledningen till att man hor av sig till en tredje part fran borjan
beskrivs som frustrerande.

Flera respondenter efterfragar dkad tillganglighet pa olika satt, sdsom tillgang till mer
lattforstaelig information och tydliga instruktioner, och en mer tillganglig webbplats om
konsumentvagledning hos kommunen. Att exempelvis bli hanvisad till “hjalp till sjalvhjalp”
hos Halla Konsument och ”“inte verklig hjalp” beskriver en respondent som en sjalvupplevd
konsekvens av att den kommunala vagledningen tagits bort.

11. Finns det ndgot annat som skulle underldtta for dig att hitta, ta del av eller fa
information om konsumentvdgledning?

Sammanfattningsvis ar det tydligt att respondenterna har olika preferenser nar det galler
hur de féredrar att fa information om konsumentvagledning. Manga betonar vikten av att
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informationen ar lattillganglig online, antingen pa webbplatser de redan besdker eller
genom att fa informationen via e-post.

Vissa foreslar att informationen bor finnas pa forpackningar eller i form av broschyrer. Andra
namner onskemal om tydliga och kortfattade informationstexter samt informativa videor.

Det ar ocksa tydligt att vissa respondenter inte ar medvetna om att konsumentvagledning
finns, och de efterfragar battre informationsspridning, sasom att ha information pa butikers
dorrar eller i lokala tidningar.

En respondent betonar vikten av en tolk eller battre kommunikation for de som har svart att
uttrycka sig.

Sammanfattning av resultat

Av enkdtundersokningen framgar att det finns behov av stéd och hjalp till konsumenter i
manga olika situationer och att den konsumentvagledning som finns behdver bli mer allmant
kdnd. Det framgar ocksa att det stéd och den hjdlp som erbjuds inte alltid sker pa individens
villkor eller baserat pa individens behov.

Fritextsvaren under fraga 9 och 10 (se bilaga 1 nedan) ar mycket talande. Dar syns tydligt hur
multimodalitet kravs for att skapa konsumentradgivning for alla — det kravs helt enkelt olika
kanaler och format.

Ett intressant resultat ar att digital information och digitala moéten efterfragas i hog grad. Det
borde vara 6nskemal som ar relativt latta, rent resursmassigt, att tillmotesga.

Utan att ha specifik kunskap inom konsumentratts-omradet att jamfora med ar det
formodligen sa att personer med funktionsnedsattningar och aldre har liknande upplevelser
(positiva eller negativa) som befolkningen i stort vad galler de grundldggande fragorna kring
bemotande etc. Samtidigt ar det tydligt att malgrupperna personer med
funktionsnedsattningar och dldre upplever specifika och stundtals stora utmaningar nar det
handlar om exempelvis bemdétande, forstdelse for vikten av valbarhet vad géller kanaler och
format samt informationsinhamtning och kommunikation.

Aven om den hir undersékningen inte kan pévisa att vissa grupper av konsumenter rékar
mer illa ut @n andra, ar det sannolikt att personer med olika typer av svarigheter att ta till sig
information har storre risk att bli missndjda eller kdnna sig lurade i en kép-situation, inte
minst nar det galler att inga avtal eller liknande. Darfér bor flexibilitet vad galler
kommunikationskanaler och grundlaggande kunskaper om tillganglighet vara centralt for alla
som arbetar med kundkontakter fore, under och efter ett kop — hos forsaljare och
leverantorer samt hos konsumentvagledare.

Rekommendationer

For att forbattra situationen vad galler konsumentvagledning for personer med olika
forutsattningar och formagor foreslas att undersoka foéljande:

[ Vilka kanaler och format konsumentvagledare anvander vid radgivning
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(] Om de erbjuder alternativa kanaler och format (i sa fall vilka)
{1 Vilken kunskap konsumentvagledare har om tillganglig kommunikation
[l Hur pass tillganglig den webb-baserade informationen som erbjuds ar

Vidare rekommenderas att kontakta de inte mindre dan 68 personer som i enkdten uppgett
att de ar villiga att ge mer information kring konsumentrattsfragor. Dessa personer skulle
kunna fa ytterligare eller fordjupande skriftliga fragor, de skulle kunna bli djupintervjuade
muntligt, de skulle kunna delta i fokusgrupper eller liknande.

Med hjalp av resultatet fran den har rapporten, eventuellt fordjupande information fran ett
mindre antal i malgruppen och ytterligare kinnedom om konsumentvégledarnas
forutsattningar skulle projektet kunna ta fram viktiga redskap som till exempel:

Utbildningsmaterial
Manualer

Best practice

Listor pa leverantorer

I I I B O

Samverkansmodeller

Och liknande, beroende pa vad konsumentvagledarna uppger att de har mest nytta av.

Dessutom skulle projektet kunna ta fram informations- och/eller utbildningsmaterial kring
konsumentvagledning speciellt for personer med funktionsnedsattning och aldre, i
tillgangliga format, och sprida detta till brukarorganisationer och civilsamhallet i ovrigt.
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