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Forord

Gode forbrugerforhold er en vigtig drivkraft for vaekst og nye muligheder for forbrugerne. Nar
der er gode forbrugerforhold, er markederne gennemsigtige, forbrugerne har tillid til, at det
er trygt at bevaege sig ud pa dem, og der er gode klagemuligheder, nar noget gar galt.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har igennem en arrakke belyst forbrugerforholdene
gennem ForbrugerForholdsindekset. Rapporten Danske forbrugerforhold 2011 viser, at
forbrugerforholdene samlet set ligger pa niveau med 2010.

Som supplement til ForbrugerForholdsindekset er der i ar kigget naermere pa forbrugernes
egen adferd pa markederne, herunder hvor aktive de er fgr kgbet i forhold til at sgge
information og ggre sig deres behov og gnsker klart. Der er ogsd gennemfgrt en undersggelse
af tandleegemarkedet, der belyser den personlige tillids betydning for forbrugernes vilje til at
agere konkurrencefremmende.

Forbrugerne kan selv vaere med til at pavirke forbrugerforholdene ved aktivt at veelge

de produkter, der har stgrst veerdi for dem. Det bidrager til at styrke konkurrencen og
medvirker til, at de bedste virksomheder opnar succes og udvikler nye produkter til gavn for
forbrugerne.

Indsigten fra rapporten vil indga i Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens arbejde med at
styrke konkurrencen og forbedre samspillet mellem forbrugere og virksomheder. Det er min
forhdbning, at analysen vil bidrage til en fortsat debat om, hvordan disse mal bedst nas.

God leeselyst!

Agnete Gersing
Direktgr
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Danske forbrugerforhold 2011

1.1 Resumé og hovedkonklusioner

Gode forbrugerforhold er en vigtig drivkraft for vaekst og nye muligheder for forbrugerne.
Nar forbrugerforholdene er gode, kan det medfgre, at forbrugerne er trygge, nar de handler,
at virksomhederne konkurrerer pa lige vilkar, og at forbrugerne bevidst vaelger de produkter,
der skaber stgrst veerdi for dem. Gode forbrugerforhold er en forudszetning for, at forbru-
gerne kan tilskynde virksomhederne til at konkurrere indbyrdes pa fx pris, kvalitet eller
udvikling af nye produkter. Det skaber effektive markeder og bidrager til at gge velstanden i
samfundet.

Forbrugerforholdene afthaenger ikke kun af virksomheders og myndigheders indsats, men
ogsa af hvad forbrugerne selv ggr for at opna de bedste kgb. Nar forbrugerne selv er aktive
og undersgger markedet for at veelge det for dem bedste produkt, er det med til at fremme
konkurrencen.

ForbrugerForholdsIndekset for 2011 (FFI) viser, at der er vaesentlige forskelle pa, hvor godt
markederne fungerer for forbrugerne. Der er stadig udfordringer pa nogle omrader i forhold
til forbrugernes vurdering af gennemsigtighed, klageforhold og tillid til markederne.

Forbrugerne vurderer, at forbrugerforholdene er bedst pad markedet for bgger og en raekke
oplevelsesmarkeder som biograf, teater og musik samt markeder for stgrre forbrugsgoder
som nye kgretgjer. Det er samtidig de markeder, hvor forbrugerne vurderer, at det er lettest
at veelge det bedste produkt, og hvor forbrugerne selv er aktive og afsgger markedet, inden
de handler. Forbrugernes aktive adfeerd pa disse markeder skyldes formentlig til dels, at for-
brugerne har stgrre interesse for produkterne pa oplevelsesmarkederne, og at der kan vaere
flere penge at spare pa stgrre forbrugsgoder end pa andre markeder.

Der er stadig udfordringer pa nogle
omrader | fornold til forbrugernes
vurdering af gennemsigtighed,
kKlageforhold og tillid til markederne.
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Bogmarkedet har siden 2009 haft de mest velfungerende forbrugerforhold ifglge FFI'.
En medvirkende forklaring kan vere den gradvise liberalisering af markedet siden 2006.

P4 alle markeder kan der opsta situationer, hvor forbrugerne har behov for at klage. Derfor
er det vigtigt, at forbrugerne har gode muligheder for at klage. Samtidig er der indikationer
p4, at de erhvervsdrivende, der tilbyder produkter og ydelser, der lever op til forbrugernes
forventninger, kan spare tid og omkostninger, fordi forbrugerne sjeldnere oplever grund til
at klage.

@get overblik over et marked eller bedre muligheder for at sammenligne forholdet mellem
pris og kvalitet ggr det generelt lettere for forbrugerne at veelge en anden erhvervsdrivende.

P43 en raekke markeder for bl.a. tv-pakker/-kanaler, mobiltelefonabonnenter og pengeinstitut-
ter sgger forbrugerne mange oplysninger inden kgbet, men angiver samtidig, at de har sveert
ved at veelge det bedste produkt. Det er samtidig de markeder, hvor forbrugerne vurderer, at
der er de darligste forbrugerforhold. En del af forklaringen er formentlig, at disse tjeneste-
ydelser er forholdsvis komplicerede. Forbrugerforholdene pa disse markeder kan styrkes ved
at sikre mere ensartet og tydelig information til forbrugerne. Eksempler pa tydelig informa-
tion til forbrugere er oplysninger om arlige omkostninger i procent (AOP) og risikomaerkning
af investeringsprodukter.

Forbrugernes tillid til markedet og de erhvervsdrivende er vigtig. P4 komplekse markeder
som fx markedet for tandlaeger, hvor forbrugerne har sveert ved at gennemskue kvaliteten af
ydelserne, kan tillid til den erhvervsdrivende spare forbrugerne for at bruge tid pa at under-
sgge forskellige forhold om den erhvervsdrivende inden kgbet. Tilliden kan dog samtidig
heemme den enkelte i at afsgge alternativer, der kan vise sig at vaere bedre. En stor del af
forbrugerne har fx haft den samme tandlaege i 10 ar eller lengere. Samtidig vurderer ca. en
fijerdedel af forbrugerne, at de kunne spare penge eller fa bedre ydelser ved at skifte til en
anden tandlzege. Men de bliver hos deres nuvaerende tandlaege, fordi de fgler sig trygge.

Det er op til den enkelte forbruger at afggre, om det kan betale sig at skifte erhvervsdrivende,

men det er ogsa vigtigt, at reglerne og de erhvervsdrivendes adfaerd giver forbrugerne gode
muligheder for at afsgge markedet.

Note 1 Forbrugerstyrelsen: "Forbrugerredeggrelse 2009” og "Forbrugerredeggrelse 2010”
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Boks 1.1: FFI viser, at der stadig er udfordringer pa nogle omrader i forhold til forbrugernes vurde-
Hovedkonklusioner ring af gennemsigtighed, klageforhold og tillid til markederne.

¥

» Forbrugerne giver de hgjeste vurderinger af forbrugerforholdene til markedet for bgger
og pa oplevelsesmarkeder sdsom biograf, teater og musik samt pakkerejser/charterrejser.

» Forbrugerne giver de laveste vurderinger til markederne for teleydelser: Tv-pakker/
-kanaler, fastnettelefon-, mobiltelefon- og internetabonnementer.

» Et mere gennemsigtigt marked ggr det generelt lettere for forbrugerne at valge en
anden erhvervsdrivende. Forbrugerne har lettest ved at vaelge anden leverandgr pa
markederne for benzin/braendstof og bgger.

» Pd markederne for finansielle produkter og teleydelser, sgger forbrugerne meget infor-
mation inden kgbet, men de har sveert ved at veelge det bedste produkt. Det er samtidig
pa disse markeder, at forbrugerne oplever, at gennemsigtigheden er lav. Det peger p3,
at det er markeder, hvor forholdene kan styrkes for forbrugerne, fx ved at sikre mere
ensartet og tydelig information.

» Forbrugernes tillid til markedet og de erhvervsdrivende er vigtig. Pa tandleegemarke-
det, hvor forbrugerne har sveert ved at gennemskue kvaliteten af ydelserne, kan tillid
til tandlaegen spare forbrugerne for at bruge tid pa at undersgge forskellige forhold om
tandleegen. Tilliden kan dog samtidig heemme den enkelte i at afsgge alternativer, der
kan vise at veere bedre.

1.2 Gode forbrugerforhold styrker konkurrencen

Gode forbrugerforhold er en vigtig drivkraft for vaekst og nye muligheder for forbrugerne. Nar
forbrugerforholdene er gode, medfgrer det, at forbrugerne er trygge, nar de handler, at virk-
somhederne konkurrerer pa lige vilkar, og at forbrugerne bevidst vaelger de produkter, der
skaber stgrst veerdi for dem. Gode forbrugerforhold er en forudsaetning for, at forbrugerne
kan tilskynde virksomhederne til at konkurrere indbyrdes pa fx pris, kvalitet eller udvikling af
nye produkter. Det skaber effektive markeder og bidrager til at gge velstanden i samfundet.

FFI er en indikator for forbrugerforholdene i Danmark pa 49 konkrete markeder, jf. boks 1.2. 1
indekset saettes fokus pa gennemsigtighed, tillid og klageforhold, som er vigtige parametre for
vurderingen af forbrugerforholdene og i sidste ende markedernes effektivitet.

» Hgj gennemsigtighed pa et marked reducerer forbrugernes omkostninger ved at finde de

bedste varer og ydelser og forbedrer forbrugernes mulighed for at veelge de produkter, som
bedst opfylder deres gnsker og behov.

Gode Torbrugertfornold er en vigtig
drivkraft for vaekst og nye muligheder
for forbrugerne
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» Tillid til en erhvervsdrivende eller markedet ggr det muligt for forbrugerne at agere
pa markedet uden at anvende uforholdsmaessigt mange ressourcer pa at sikre sig mod
kgb, der ikke lever op til deres forventninger.

» Gode klageforhold hjelper forbrugerne, nar de oplever konkrete problemer, og skaber
tryghed for forbrugerne, nar de handler pa et marked.

En tidligere undersggelse har vist, at gennemsigtighed, tillid og klageforhold har vaesentlig

betydning for forbrugernes tilfredshed med et marked.?

Boks 1.2: FFI bestar af tre indikatorer - gennemsigtighed, tillid og klageforhold. De tre indikatorer

Indikatorerne i FFI

er hver sammensat af tre spgrgsmal:

X

Gennemsigtighed: Viser forbrugernes vurdering af, om de (1) kan fa overblik over, hvilke
erhvervsdrivende der er pa markedet, (2) kan sammenligne forholdet mellem pris og
kvalitet pa markedet, og (3) oplever at konkurrencen pa markedet sikrer dem en fair pris.

X

Tillid: Viser, om forbrugerne (1) oplever, at deres forventninger indfris, (2) har tillid til
de erhvervsdrivendes markedsfgring, og (3) har tillid til, at de erhvervsdrivende over-
holder de regler, der skal beskytte forbrugerne.

X

Klageforhold: Viser, om forbrugerne (1) oplever problemer med det, de har kgbt, (2)
har tillid til, at de far en ordentlig behandling af de erhvervsdrivende, hvis der opstar et
problem, og (3) oplever, at de har mulighed for at klage til en tredjepart.

Indekset sammensaettes pa baggrund af webinterview. 1 2011 er undersggelsen gennem-
fort blandt ca. 11.000 forbrugere, der har erfaring med de 49 danske forbrugsmarkeder,
der indgar i undersggelsen. Sével spgrgsmal som indikatorer opggres pa en skala fra 0 til
10 - hvor 10 er den bedst mulige vurdering.

[ forbindelse med malingen i 2011 er der udover de ni FFI-spgrgsmal, jf. boks 1.2, stillet
spgrgsmal om, hvor aktive forbrugerne er pa markederne, deres forventede omkostninger
ved at skifte erhvervsdrivende, og om hvor let det er for dem at veelge det bedste produkt pa
markederne. Spgrgsmaélene er med til yderligere at belyse, hvordan forbrugerne vurderer, at
markederne fungerer og giver samtidig et indblik i forbrugernes egen adfeerd.

1.3 Forbrugernes vurdering af forbrugerforholdene

Forbrugerne giver de hgjeste samlede vurderinger af gennemsigtighed, tillid og klageforhold
til markedet for bgger og en raekke oplevelsesmarkeder som fx biograf, teater, musik og
pakkerejser/charterrejser samt markeder for stgrre forbrugsgoder som fx nye kgretgjer, jf.
tabel 1.1. Det skyldes formentlig til dels, at forbrugerne pa disse markeder er mere involve-
rede i kgbsprocessen end pd andre markeder. Pa oplevelsesmarkederne kan det skyldes, at
forbrugerne har mere interesse for produkterne, mens det pa markederne for stgrre for-
brugsgoder kan skyldes, at produkterne er dyre, sa der kan veere flere penge at spare ved at
undersgge de erhvervsdrivendes tilbud.

Bogmarkedet har siden 2009 haft de mest velfungerende forbrugerforhold ifglge FFI1. En
medvirkende forklaring kan veere, at retten til at diktere priser blev indskraenket i 2006 og
helt afskaffet 1. januar 2011. Det har forbedret konkurrenceforholdene pa markedet og givet
forbrugerne et stgrre udbud af bgger til mere attraktive priser.?

Note 2 Forbrugerstyrelsen: "Forbrugerredeggrelse 2010”
Note 3 Konkurrencestyrelsen: "Konkurrenceredeggrelse 2010”
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Markedet for dyrlaeger far hgje vurderinger i forhold til tillid og klageforhold, men en vurde-
ring i den nederste halvdel i forhold til gennemsigtighed. Den forholdsvis hgje vurdering af
klageforholdene pa markedet for dyrleeger kan haeenge sammen med, at der i 2008 er god-

kendt et privat klagenaevn pa omradet.

Tabel 1.1 Markeder i den gverste halvdel af FFI

Gennemsigtighed Tillid Klageforhold FFI
Bager 6,6* (+1) 7,8*(0) 7,2* (0) 7,2* (0)
Biograf, teater, musik 6,2* (+1) 7,5% (-1) 6,7* (-2) 6,8* (0)
Pakkerejser / charterrejser 6,1* (-2) 7,2* (+1) 6,8* (+2) 6,7* (0)
Nye karetajer 6,2* (-1) 6,9 (-2) 6,6 (+2) 6,6* (0)
Dyrlaeger 5,0 (+5) 7,6% (+1) 7,0* (+2) 6,6* (+8)
Spil (fx tips og lotto) 5,7 (-9) 7,0(-3) 6,9* (-1) 6,5* (-1)
Ferieindkvartering i Danmark 6,0* (-1) 7.1* (+4) 6,6* (+6) 6,5% (+1)
Cykler og knallerter 6,0* (-1) 7,0 (+3) 6,5 (0) 6,5* (-1)
Frisor 5.7 (-7) 7,2*(0) 6,5 (-6) 6,5* (-3)
Harde hvidevarer 6,1* (+2) 6,7 (+4) 6,5(+1) 6,4*(+4)
Briller og kontaktlinser 5,4 (+4) 7,0* (-2) 6,8* (-2) 6,4 (-2)
Receptpligtig medicin 4,7 (0) 7,5*(0) 7,0* (+2) 6,4 (+5)
Flytransport 6,0* (+10) 6,8 (+4) 6,4 (-2) 6,4 (+5)
Glarmesterarbejde 5,5(-2) 7.1* (+2) 6,5 (-5) 6,4 (-4)
Gor-det-selv materialer og vaerktoj 6,0* (-4) 6,6 (-1) 6,5 (-1) 6,4 (-3)
Mabler og boligudstyr 6,0 (0) 6,7 (+2) 6,4 (+1) 6,4 (0)
Elektrikerarbejde 5,3(-3) 7,2*%(-1) 6,6* (0) 6,4 (-6)
Fodevarer 6,0* (+7) 6,4 (+5) 6,6 (+6) 6,4 (+3)
Sko og tgj 5,8 (-3) 6,6 (-3) 6,5 (+5) 6,3 (-4)
Benzin / braendstof 5,7 (+7) 6,7 (+12) 6,5 (-1) 6,3 (+4)
Avis- og tidsskriftsabonnementer 5,9 (+10) 6,6 (+13) 6,4 (+5) 6,3(+12)
Motionscentre 5,8 (-1) 6,7 (-4) 6,2 (-6) 6,2(-3)
Temrer- og snedkerarbejde 5,4 (-1) 6,8 (0) 6,3 (+2) 6,2 (-1)
Kaokkener og kekkenindretning 5,9 (+5) 6,5 (-1) 6,1 (+3) 6,2 (+2)
Restauranter 5,9 (+5) 6,4 (-1) 6,1 (+3) 6,1 (+2)

Anm.: En stjerne markerer, at dette marked er blandt de ti bedste inden for denne indikator. Tallene i parentes viser udvik-
lingen i indikatorens placering pa dette marked siden 2010. Et plus viser, at markedet har opndet en bedre placering, mens et
minus viser, at markedet har opnaet en darligere placering. Et nul viser, at markedet har den samme placering som sidste ar.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011
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Markederne i midten af FFI er bade simple varemarkeder som benzin/braendstof, hdndvaer-

kerydelser som tgmrer- og snedkerarbejde samt tandlaegeydelser, jf. tabel 1.1 og 1.2. For

tandleeger skyldes placeringen i midten iszer, at forbrugerne vurderer, at gennemsigtigheden

pad markedet er lav, jf. tabel 1.2.

Tabel 1.2: Markeder i den nederste halvdel af FFI

Gennemsigtighed Tillid Klageforhold FFI
Forbrugerelektronik 5,8 (0) 6,3 (0) 6,1 (+6) 6,1 (+1)
Realkreditinstitutter 5,1(-8) 6,6 (-7) 6,5 (-4) 6,0 (-7)
Tandlaeger 4,3 (-1) 7,0 (-2) 6,8* (+1) 6,0 (-3)
Vvs-arbejde 5,0 (0) 6,7 (+5) 6,2 (+2) 6,0 (0)
Legeta] 5,4 (-3) 6,0 (+2) 6,4 (+2) 5.9 (+2)
A-kasser 5,1 (+6) 6,4 (0) 6,2 (-3) 5,9 (-1)
Personlig pleje 5,0 (-6) 6,1(-9) 6,0 (+1) 5,9 (-4)
Autoreparationer 4,7 (+3) 6,5 (-3) 6,2 (-8) 5,8 (+1)
Pers. plejeprodukter og kosmetik 5,0 (-1) 6,2 (-1) 6,2 (+5) 5,8 (+2)
Malerarbejde 51 (1) 6,4 (-5) 59 (-3) 5.8 (-4)
Murerarbejde 5,0 (-3) 6,3 (-4) 5,9 (-3) 5,7 (-1)
Offentlig transport 4,8 (-1) 6,0 (0) 5,6 (+1) 5,5 (+1)
Pengeinstitutter 4,5 (+1) 5,8 (-4) 6,0 (+4) 5,4 (+2)
Advokater 4,0 (+1) 6,3 (-6) 5,9 (-8) 5,4 (0)
Taxa 4,4 (-4) 6,2 (-4) 5.7 (0) 54 (-3)
Forsikring 4,4 (+2) 5,9 (0) 6,0 (-3) 5,4 (0)
Brugte keretajer 5,2 (+4) 5,4 (+4) 5,3 (+1) 5,3 (+3)
Elforsyning 3,9 (+3) 6,0 (+3) 6,0 (+3) 5,3 (0)
Internetabonnementer 4,3 (-1) 5,7 (-1) 5,5 (+2) 5,2 (-2)
Ejendomsmaegling 4,6 (0) 52 (-2) 54(2) 5.1 (1)
Mobiltelefonabonnementer 4,1 (+1) 5.4 (+2) 5,4 (+3) 5,0 (+2)
Pensionsselskaber 3,8 (-4) 5,3 (-3) 5,5 (-2) 4,9 (-1)
Fastnettelefonabonnementer 3,7 (-1) 53 (-1) 5,3 (-1) 4,8 (-1)
Tv-pakker / - kanaler 3,8 (0) 5,1(0) 5,2 (-2) 4,7 (0)

Anm.: En stjerne markerer, at dette marked er blandt de ti bedste inden for denne indikator. Tallene i parentes viser udvik-
lingen i indikatorens placering pa dette marked siden 2010. Et plus viser, at markedet har opndet en bedre placering, mens et
minus viser, at markedet har opnéet en darligere placering. Et nul viser, at markedet har den samme placering som sidste ar.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks 2011
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Forbrugerne giver de laveste vurderinger til en raekke finansielle markeder sdsom pensions-
selskaber og pengeinstitutter samt markeder for teleydelser sdsom mobiltelefon, fastnette-
lefonabonnementer og tv-pakker-/kanaler. Den finansielle krise kan i de senere ar have haft
indflydelse pa forbrugernes vurdering af forholdene pa de finansielle markeder. Flere forbru-
gere har sandsynligvis oplevet en grund til at klage over deres pengeinstitut. Det kan sammen
med de generelle udfordringer pa de finansielle markeder have medfgrt, at forbrugernes tillid
til pengeinstitutter generelt er faldet. Samtidig er produkterne pé de finansielle markeder og
markederne for teleydelser komplekse. Det kan vare vanskeligere for komplekse markeder at
opna en hgj vurdering i FFI, specielt med hensyn til gennemsigtighed, end det er for fx simple
varemarkeder sdsom bgger.

Markeder som ejendomsmaegling og elforsyning er ogsa blandt de lavest placerede markeder
i FFI. For ejendomsmaeglerne er det bade tillid og gennemsigtighed, der traekker ned i forbru-
gernes vurderinger, mens det for elforsyning er gennemsigtighed.

EU Kommissionen udarbejder arligt et Consumer Markets Scoreboard, der minder om det
danske FFI. Scoreboardet viser i store traek de samme resultater for Danmark som FF1.*

Zndringer i FFI fra 2010 til 2011

Forbrugernes vurdering af forbrugerforholdene pa tveers af de 49 markeder eri 2011 gene-
relt pd niveau med 2010. Det geelder bade forbrugernes vurdering af gennemsigtighed, tillid
og klageforhold.

Markedet for avis- og tidsskriftsabonnementer er steget mest i det samlede FFI fra 2010 til
2011.12011 er markedet placeret som nr. 21 af de 49 markeder, mens deti 2010 13 nr. 33.
Forbrugernes vurdering af gennemsigtighed og forbrugernes tillid er samtidig steget mest pa
dette marked. Forbrugernes tillid er steget naestmest pd markedet for benzin og braendstof,
hvilket har resulteret i en stigning pa tolv pladser i tillidsindekset. Det er vanskeligt at pege pa
konkrete arsager til forbrugernes hgjere vurderinger pa disse omrader.

Pensionsselskaber og realkreditinstitutter er faldet mest i dette ars FFI. For pensionsselska-
berne, der er faldet mest i forhold til forbrugernes tillid, kan det skyldes finanskrisen, der har
teeret pa pensionsselskabernes reserver, mens det for realkreditinstitutterne kan haenge sam-
men med det stigende pres, der har vaeret pa det danske realkreditsystem det seneste ar.

Markedet for taxa er faldet mest i forbrugernes vurdering af gennemsigtighed og er faldet
fire pladser i gennemsigtighedsindekset. Taxamarkedet er samtidig blandt de ti markeder
med den laveste samlede FFI-vaerdi. Det skyldes iszer en lavere vurdering af, hvor let det er
at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet. Der kan ikke peges pa konkrete arsager til
den lavere vurdering, men det er en indikation af, at forbrugerne har vanskeligt ved at agere
pa dette marked.

Markedet for spil er ligeledes faldet meget i forbrugernes vurdering af gennemsigtighed og er
faldet ni pladser. I de senere ar er der kommet en rackke udbydere af spil pa internettet, som
danske forbrugere kan benytte sig af. Det er pa den ene side gavnligt for forbrugerne at fa
flere valgmuligheder, og det kan styrke konkurrencen, men flere udbydere pa et marked ggr
samtidig, at forbrugerne kan opleve det som sverere at overskue markedet.

Vurderingen af klageforholdene er faldet mest pd markedet for advokater med et fald pa otte
pladser. Forbrugerne vurderer, at klageforholdene er forbedret mest pa markedet for mobilte-
lefonabonnementer. Markedet er steget tre pladser i klageforholdsindekset siden 2010. Stig-
ningen er dog fra et lavt niveau og markedet for mobiltelefonabonnementer er stadig blandt
de markeder, hvor forbrugerne vurderer, at der er de darligste klageforhold.

Note 4 Den seneste version af scoreboardet kan findes her:
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/ems6_en.htm


http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/ems6_en.htm
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1.4 Forbrugernes vurdering af gennemsigtigheden

Det er afggrende for markedernes effektivitet, at markederne er tilstreekkeligt gennemsigtige
til, at forbrugerne kan danne sig et overblik over og sammenligne forholdet mellem pris og
kvalitet pa tveers af forskellige produkter og erhvervsdrivende. Det medvirker til, at forbru-
gerne kan belgnne de virksomheder, der tilbyder de bedste og billigste produkter.

Det er ikke ngdvendigvis bedst for forbrugerne, at maengden af information er stor. En stor
meengde information kan fgre til, at forbrugerne mister overblikket og udelader vigtig infor-
mation, nar de skal beslutte, hvilket produkt eller hvilken leverandgr, de skal vaelge.” Det kan
derfor vaere vigtigere at haeve kvaliteten af informationen end at gge maengden af informa-
tion. Oplysningen om &rlige omkostninger i procent (AOP) og risikomaerkning af investerings-
produkter pa de finansielle markeder giver fx forbrugerne mulighed for pa en enkel made at
sammenligne komplekse produkter.

Gennemsigtighed er i FFI en vurdering af om forbrugerne kan fa overblik over, hvilke er-
hvervsdrivende der er pd markedet, kan sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet, og
oplever at konkurrencen pa markedet sikrer dem en fair pris. Fra 2010 til 2011 er forbruger-
nes overordnede vurdering af gennemsigtigheden uaendret pa 5,2.

I det fglgende anvendes en opdeling af markederne i 7 grupper, som ggr det lettere at sam-
menligne markederne, jf. tabel 1.3. Opdelingen er foretaget sdledes, at markederne i hver
gruppe vurderes grundleeggende at besidde samme karakteristika.

Det kan derfor veere vigtigere at heeve
kvaliteten at informationen end at gge
maengden af Information

Note 5 Det kaldes ofte information overload, se fx Oulasvirta, A., Hukkinen, J. P. and Schwartz, B. (2009), When more is less:
The paradox of choice in search engine use. Evaluation, 516-523.
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Tabel 1.3: Markedsgrupper

Markeder

Finansielle produkter

A-kasser, Forsikringsselskaber, Pensionsselskaber, Realkreditinstitutter og Pengeinstitutter.

Teleydelser

Tv-pakker, Mobiltelefonabonnementer, Fastnettelefonabonnementer og Internetabonnementer.

Simple varemarkeder

Benzin/braendstof, Bager, Fadevarer, Sko og tgj, Personlig pleje-produkter, Legetgj, Receptpligtig
medicin samt Ger-det-selv materialer og vaerktgj.

Oplevelsesmarkeder

Biograf, teater, musik, Pakkerejser/charterrejer, Restauranter, Ferieindkvartering i Danmark, Spil,
Personlig pleje-ydelser, Friser, Avis og tidsskriftsabonnementer, Flytransport og Motionscentre.

Komplekse tjenesteydelser

Dyrlaeger, Ejendomsmaeglere, Tandlaeger og Advokater.

Handvaerksydelser

Glarmesterarbejde, Elektrikerarbejde, Malerarbejde, Murerarbejde, Tomrer og snedkerarbejde,
Vvs-arbejde og Autoreparationer.

Starre forbrugsgoder

Nye biler, Brugte biler, Harde hvidevarer, Kekkener og kekkenindretning, Mgabler, Briller og kon-
taktlinser, Cykler og knallerter samt Forbrugerelektronik.

Anm.: Nogle markeder kan passe ind i flere grupper. Ved vurderingen af hvilken kategori de forskellige markeder tilhgrer, er
der lagt vaegt pd markedernes karakteristika. Det er tilstraebt at placere alle markeder i en gruppe, hvorfor kategorierne er
brede. Markederne for Elforsyning, Offentlig Transport, og Taxa indgar dog ikke, da de ikke umiddelbart kan placeres i nogen af

grupperne.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks 2011.

Forbrugerne vurderer pa tvaers af alle grupper af markeder, at det er lettere at fa overblik
over de erhvervsdrivende end at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet, jf. figur 1.1.
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Figur 1.1: Forbrugernes vurdering af gennemsigtigheden pa forskellige markeder

Sterre Simple Oplevelses- Handvaerks- Finansielle Komplekse Teleydelser
forbrugsgoder  varemarkeder markeder ydelser produkter tjenesteydelser
| | |
Overblik over de Sammenligne forholdet ~ Konkurrencen sikrer Samlet gennemsigtig-
ehvervsdrivende mellem pris og kvalitet  en fair pris hedsindikator

Anm.: Arsagen til, at forbrugerne har forholdsvis let ved at sammenligne de erhvervsdrivende pa markederne for komplekse
tjenesteydelser er, at de har lettere ved at danne sig et overblik over dyrlaeger end advokater, ejendomsmaeglere og tandlaeger.
Forbrugerne angiver dog, at de har lige sa sveert ved at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet pd markedet for dyrlze-
ger som de gvrige markeder i markedsgrupperingen.

Spergsmalsformuleringer: Hvor sveert eller let vurderer du det er at fa et overblik over, hvilke erhvervsdrivende der er pa
markedet for [...]?, Hvor svert eller let er det at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet pd markedet for [...]? og Hvor
darligt eller godt synes du, at konkurrencen pa markedet for [...] sikrer dig en fair pris?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011

Forbrugerne har lettere ved at danne sig et overblik over de erhvervsdrivende og sammen-
ligne forholdet mellem pris og kvalitet pa de simple varemarkeder, markederne for stgrre
forbrugsgoder og oplevelsesmarkederne end pa de andre markeder. Pa de simple varemarke-
der kan en forklaring veere, at forbrugerne oftere handler pa disse markeder og lgbende kan
danne sig et overblik over de erhvervsdrivende. P4 markederne for stgrre forbrugsgoder kan
det skyldes, at det bedre kan betale sig for forbrugerne at ggre en aktiv indsats for at skaffe
sig informationen, da der typisk er tale om sjaeldnere, men stgrre kgb. P4 markederne for
stgrre forbrugsgoder er der samtidig ofte hjemmesider, der sammenligner prisen hos forskel-
lige udbydere. Endelig kan det pa oplevelsesmarkederne vaere et udtryk for, at forbrugerne
undersgger markedet mere, fordi de har interesse for produkterne.

Forbrugerne vurderer, at gennemsigtigheden samlet set er lavere pa markederne for finan-
sielle produkter, komplekse tjenesteydelser og teleydelser end andre markeder. Det kan
haenge sammen med, at ydelserne pa disse markeder er komplekse, mindre handgribelige og
stiller stgrre krav til forbrugerne end ydelserne pa andre markeder, jf. boks 1.3. P4 marke-
derne for handvaerkerydelser har forbrugerne ligeledes svaert ved at sammenligne forholdet
mellem pris og kvalitet, selvom forbrugerne har et godt overblik over hvilke erhvervsdriven-
de, der er pa markedet.
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Boks 1.3: Nogle markeder er mere komplekse end andre. Det viser sig bl.a. ved, at:
Karakteristika ved

komplekse markeder

» Produkterne er tekniske, og forbrugerne kan have svert ved at gennemskue, hvad de
indeholder (fx finansielle produkter som pension, forsikring, pengeinstitut og telefon-
abonnementer)

» Produkterne er sammensatte ydelser, fx bade ekspertvurderinger og salg (fx tandlaeger,
advokater og ejendomsmaeglere)

» Der kan veere betydelige skifteomkostninger, herunder sggeomkostninger (fx pension,
forsikring, pengeinstitut og tv-pakker)

» Forbrugerne kan have sveert ved at vurdere forholdet mellem produkternes pris og
kvalitet (fx advokater, handverksydelser)

» Produkterne kan veere mere forskellige end pa varemarkederne, hvilket vanskeligggr
sammenligning pa tveers af forskellige produkter pa markedet (fx pension, forsikring,
pengeinstitut og mobiltelefonabonnementer)

1.5 Forbrugernes tillid til markederne

Forbrugernes tillid til markederne og de erhvervsdrivende er vigtig for, at markederne funge-
rer effektivt. Tillid til markederne er med til at mindske forbrugernes sggeomkostninger og
at sikre, at forbrugerne kan koncentrere sig om at veelge de bedste produkter og ydelser. Hvis
forbrugerne ikke har tillid til et marked, kan det pavirke, hvor ofte de har lyst til at begive sig
ud pa markedet, eller det kan fgre til, at de bruger ungdige ressourcer pa at sikre sig inden en
handel.

Det er fx fornuftigt at seette sig ind i forskellige lanetyper og renteforhold, inden man skal tage
et banklan, men hvis forbrugerne samtidig skal szette sig ind i, om banken er polstret til at
modsta en ny finanskrise, kan det blive en uoverskuelig opgave, og forbrugerne kan i sidste
ende treeffe forkerte valg.

Boks 1.4:
Tillid udspringer af
forskellige forhold

Forbrugernes tillid kan ud-
springe af mange forhold, og
der kan vaere mange grunde
til, at forbrugernes tillid va-
rierer fra marked til marked.
Pa nogle markeder handler
forbrugerne hos mange
forskellige udbydere, mens
de péd andre markeder er
trofaste overfor én udbyder.
Forbrugernes tillid kan der-
for enten veaere teet knyttet til

En effektiv handhaevelse af
forbrugerbeskyttelsesregler-
ne kan fx gge den generelle
tillid til markedet, mens det
kan traekke tilliden til hele
markedet ned, hvis nogle
virksomheder anvender
vildledende markedsfgring.

Der kan vaere forskel p3,
hvor villige forbrugerne er
til at basere en handel pa til-
lid. Samtidig kan den enkelte
forbruger ogsa opfare sig
forskelligt pa forskellige
markeder. Pa nye markeder
kan forbrugerne fx veere
mere villige til at acceptere,
at man lgber en risiko ved at
indtraede pa markedet.

en enkelt erhvervsdrivende
eller vaere baseret pa en vur-
dering af en reekke erhvervs-
drivende, og de produkter
som de udbyder.

Tillid kan bade vaere knyttet
til personer og institutioner.
Pa nogle markeder mulig-
ggres en handel af, at tilliden
til regler og procedurer er-
statter den personlige tillid.
Tilliden forankres dermed

i institutionen snarere end
den erhvervsdrivende.

Forbrugernes tillid afhaen-

ger ogsa af reguleringen af
markederne og virksomhe-
dernes generelle adfeerd.
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Tillid er i FFI en vurdering af, om forbrugerne oplever, at deres forventninger indfris, om
de har tillid til de erhvervsdrivendes markedsfgring, og om de har tillid, til at de erhvervs-
drivende overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne. Analysen viser ikke, hvorvidt
markedsfgringen reelt er vildledende eller om forbrugerbeskyttelsesreglerne overtraedes.

Nar forbrugernes forventninger generelt indfris pa et marked, kan de i hgjere grad forudsige
udfaldet af en handel og er dermed bedre i stand til at veelge det, der er bedst for dem. Nar
virksomheder markedsfarer sig troveerdigt, hjeelper det forbrugerne med at navigere mellem
forskellige tilbud. Hvis virksomheder overholder reglerne for forbrugerbeskyttelse medvirker
de til at reducere de risici, som forbrugerne patager sig ved at indga en handel.

Forbrugerne har samlet set samme tillid til markederne som i 2010 ifglge FFI (6,5). For-
brugerne far i hgjere grad deres forventninger til produkterne indfriet (7,0), end de har tillid
til, at virksomhederne overholder reglerne for forbrugerbeskyttelse (6,4) samt til virksom-
hedernes markedsfgring (6,1). Det er i trdd med resultaterne for 2010.

Forbrugerne har mindst tillid til markederne for teleydelser, hvor seerligt tilliden til de er-
hvervsdrivendes markedsfgring er lav. Forbrugernes tillid er hgjest til oplevelsesmarkederne,
jf. figur 1.2.

Figur 1.2: Forbrugernes tillid til forskellige markeder

Oplevelses- Simple Handvaerker- Starre Komplekse Finansielle Teleydelser
markeder varemarkeder ydelser forbrugsgoder  tjenesteydelser produkter
| | |
Kabet pa markedet Tillid til de Tillid til, at Samlet
lever op til erhvervsdrivendes forbrugerbeskyttelses- tillidsindikator
forventningerne markedsfaring reglerne overholdes

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: Hvor darligt eller godt synes du, at det, du kgber pa markedet for [...] lever op til dine forvent-
ninger?, Hvor lille eller stor er din tillid til de erhvervsdrivendes markedsfgring pd markedet for [...]? og Hvor lille eller stor er
din tillid til, at de erhvervsdrivende pa markedet for [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011
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Inden for alle markedsgrupper geelder det, at forbrugerne i hgjere grad far deres forvent-
ninger indfriet, mens forbrugerne i mindre grad har tillid til, at virksomhederne overholder
forbrugerbeskyttelsesreglerne, og til virksomhedernes markedsfgring, jf. figur 1.2. Forbru-
gernes vurdering af, at de i hgjere grad far indfriet deres forventninger kan til dels skyldes, at
de i dette spgrgsmal bade evaluerer virksomhedernes og deres egen adfeerd, mens de andre
tillidsspgrgsmal alene omhandler virksomhederne, se boks 1.6 i afsnit 1.7.

P4 markederne for komplekse tjenesteydelser er gennemsigtigheden lav, men forbrugerne
angiver en forholdsvis hgj tillid. PA markederne for tandlaeger, dyrleeger og advokater vurde-
rer forbrugerne tillidsindikatoren mere end 2 point hgjere end gennemsigtighedsindikatoren
jf. figur 1.3. Det kan vidne om, at tilliden til de erhvervsdrivende pa disse tjenestemarkeder i
hgjere grad er styrende for forbrugernes valg end prisen pa ydelserne.

Figur 1.3: Forskel mellem tillid og gennemsigtighed pa markederne for komplekse
tjenesteydelser

Dyrlaeger Tandlaeger Advokater @vrige markeder

Tillidsindikator Gennemsigtigheds-
indikator

Anm.: Se figur 1.1 og 1.2 for spgrgsmalsformuleringerne til tillids- og gennemsigtighedsindikatoren

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011.

Markederne for komplekse tjenesteydelser er bl.a. karakteriseret ved, at det er sveert for
forbrugerne at vurdere og sammenligne kvaliteten af ydelsen bade fgr og efter kgbet, jf. boks
1.3. Pa tandlaegemarkedet viser dette sig ved, at kun 5 pct. af forbrugerne har sammenlignet
forskellige tandleaeger, inden de valgte deres nuvaerende tandlaege. 49 pct. af forbrugerne har
valgt tandleege pa anbefaling fra familie eller venner, mens 9 pct. angiver, at det var tilfeeldigt,
at det blev denne tandlaege. Det kan veere et problem for markedets effektivitet, at det kun er
fa forbrugere, der afsgger markedet, inden de vaelger tandlaege.
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Boks 1.5:
Undersggelse om tandlae-
gemarkedet

Der er gennemfgrt en sup-
plerende undersggelse
blandt forbrugerne om
markedet for tandleeger med
det formal at belyse, hvilken
rolle tilliden spiller pa et
marked med lav gennemsig-
tighed og hgj tillid ifglge FFL.

Tandleegemarkedet blev
udvalgt som eksempel p3,
hvordan tilliden kan have
indflydelse pa forbrugernes
adfeerd, fordi de fleste for-
brugere har erfaringer med
markedet og gar til tandlaege
med jeevne mellemrum. Det
vurderes, at betydningen

af den personlige tillid som
eksemplificeret ved tand-
leegemarkedet kan genera-
liseres til andre markeder,

hvor forbrugerne oplever
personlig kontakt som fx
pengeinstitutter, advokater
og dyrleeger.

og om forbrugerne vurderer,
at de kunne fa bedre forhold
hos en anden tandleege.

Undersggelsen om tandlee-
gemarkedet er gennemfgrt
af TNS Gallup for Konkur-
rence- og Forbrugersty-
relsen i maj 2011. 1.069
forbrugere deltog i under-
sggelsen. Det anvendte
spgrgeskema fremgar af
metodebilaget.

Undersggelsen omhandlede
bl.a. fglgende temaer: Arsa-
ger til at veelge tandlaegen,
arsager til at beholde tand-
leegen, om der har veeret
problemer/uenigheder med
tandlaegen, om der er forsggt
forhandlet med tandleegen,

Undersggelsen viser endvidere, at forbrugerne opbygger en tillid til tandleegen, nar de fgrst
har valgt tandlaege. Denne tillid medfgrer, at forbrugerne bliver hos tandleegen. 11 pct. af
forbrugerne har oplevet problemer eller veeret uenige med deres tandlaege. 35 pct. af disse
skiftede ikke tandleege, selvom problemet/uenigheden enten ikke blev lgst eller kun blev lgst
delvist. 45 pct. af de forbrugere som ikke skiftede tandlaege pa trods af uenigheder, angiver, at
det skyldes, at de stadig fgler sig trygge ved tandlaegen.

85 pct. af forbrugerne har ikke forsggt at fa deres nuveaerende tandlaege til at give dem en
lavere pris eller en bedre ydelse, bl.a. fordi de gerne vil bevare det gode forhold til tandlaegen,
eller fordi de ikke kan lide at spgrge tandleegen. Maend gnsker i hgjere grad end kvinder at
bevare det gode forhold til tandleegen (20 pct. af maendene mod 10 pct. af kvinderne), mens
kvinder ikke kan lide at spgrge (24 pct. af kvinderne mod 16 pct. af maendene).

22 pct. af forbrugerne vurderer, at de kunne spare penge, fa bedre service eller bedre ydelser
ved at skifte til en anden tandleege, men de bliver hos deres nuvaerende tandlaege, fordi de
foler sig trygge ved vedkommende, jf. figur 1.4. Halvdelen af forbrugerne vurderer, at de har
den bedste tandleege, selvom kun 5 pct. har sammenlignet forskellige tandleeger inden de
valgte.
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Figur 1.4: Forbrugernes vurdering af om de kan spare penge eller opna en bedre ydelse
hos en anden tandlaege

Pct. af forbrugerne

60
50
40
30
20
10
: B B = .
Nej, jeg tror/ved, Ja, men jeg feler  Ja, men jeg synes, Ja, men Ja, og jeg vil veelge  Ja, men jeg kan
at jeg har den mig tryg ved den at det er for beliggenheden en anden tandlaege  ikke lide at vaelge
tandlege, derer  tandleege, jeg har  besveerligt at finde er vigtig for mig naeste gang tandlaegen fra
bedst for mig en anden tandlaege

Anm.: Spgrgsmalsformulering: "Tror du, at du kunne spare penge, fa bedre service eller bedre ydelser ved at vaelge en anden
tandlaege naeste gang?”

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

94 pct. af forbrugerne har veeret hos deres tandleege mere end én gang. 70 pct. af disse angi-
ver, at de har beholdt tandleegen, fordi de fgler sig trygge ved vedkommende, jf. figur 1.5. 47

pct. af forbrugerne har haft deres nuvaerende tandlaege 10 ar eller laengere. 95 pct. af forbru-
gerne angiver, at det er sandsynligt, at de vil bruge tandlaegen igen.
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Figur 1.5: Arsager til at beholde tandlegen

Pct. af forbrugerne
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) .

: [] o
Jeg har veeret Jeg feler mig tryg Pa grund af Jeg har Det er besveerligt at Jeg kan ikke
tilfreds med ved tandlegen beliggenheden sammenlignet med finde en anden lide at veelge

tandlaegens ydelser andre tandlaeger, og tandlaege tandlaegen fra

min tandlaege er
(stadig) den bedste

Anm.: Spgrgsmalsformulering: "Hvorfor har du beholdt tandlaegen?”

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Tilliden bliver stgrre, jo leengere tid forbrugerne har haft den samme tandlaege, jf. tabel 1.4.
Det kan vzere en naturlig konsekvens af, at forbrugerne har gode erfaringer med deres tand-
laege, men kan samtidig veere med til at mindske forbrugernes afsggning af alternativer, der
kan vise sig at veere bedre.

Tabel 1.4: Tilliden til tandlaegen stiger over tid

Andel af forbrugerne, der angiver, at de har beholdt tandlaegen,

Har haft tandigen: fordi de faler sig trygge ved vedkommende:

Under 2 ar 60 pct.
2-4 ar 70 pct.
5-9 ar 69 pct.
10 ar eller leengere 73 pct.

Anm.: Spgrgsmalsformulering: "Hvor laenge har du haft denne tandlaege?”

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen
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Tillid er afggrende for, at markederne kan fungere effektivt. P4 markeder, hvor gennemsigtig-
heden er lav, kan tilliden til udbyderen medvirke til at fjerne forbrugernes usikkerhed ved at
veere pd markedet. Undersggelsen om markedet for tandleeger indikerer imidlertid, at tillid
ogsa kan virke hemmende for konkurrencen og markedernes effektivitet, hvis den personlige
relation til udbyderen atholder forbrugerne fra at afdaekke alternativer. En tidligere analyse
har vist, at tilliden til seelgeren/radgiveren ogsé kan virke hemmende for konkurrencen pa
finansielle markeder sdsom bankmarkedet og pensionsmarkedet®.

1.6 Forbrugernes vurdering af klageforholdene

Gode klageforhold bidrager til effektive markeder ved at skabe tryghed hos forbrugerne
og lgse de problemer, der opstar pa markederne. Hvis forbrugerne har mulighed for at klage,
har virksomhederne et incitament til at overholde reglerne.

Ofte er det mest hensigtsmaessigt, at problemerne lgses mellem forbrugerne og de erhvervs-
drivende uden at andre parter indblandes. For bade forbrugerne og de erhvervsdrivende kan
dette medfgre besparelser i form af tid og sagsomkostninger. Viser det sig, at problemet ikke
kan lgses mellem de to parter, er det vigtigt, at forbrugerne har mulighed for at klage til en
tredjepart. Det kan fx vaere klage- eller ankenaevn, offentlige myndigheder eller domstole.

Forbrugernes vurdering af klageforholdene i FFI er baseret pa deres forventninger til klage-
forholdene pd markederne og ikke deres konkrete erfaringer med at klage. Vurderingen

af klageforholdene er ikke ngdvendigvis i overensstemmelse med, hvilke omrader Forbru-
gerombudsmanden, Forbrugerklagenavnet eller andre klagenaevn oplever flest klager pa.
Det skyldes, at FFI vurderer klageforholdene generelt pd markedet, herunder tilliden til de
erhvervsdrivendes hidndtering af eventuelle klager, og at FFI deekker nogle brede markeder,
mens forbrugernes klager ofte er meget konkrete.”

Undersggelsen om markedet for
tandleeger indikerer imidlertid,

at tillid ogsa kan virke heemmende
for konkurrencen og markedernes
effektivitet

Note 6 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen: Konkurrencefremmende forbrugeradfeerd, Konkurrence- og Forbruger-
analyse 05, 2011.

Note 7 En oversigt over omfanget af klager til Forbrugerklagenzevnet findes i Konkurrence- og Forbrugerredeggrelse 2011,
kap. 3, mens en opggrelse over klager behandlet af Forbrugerombudsmanden findes pa www.forbrugerombudsmanden.dk.
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Forbrugerne oplever mindst grund til at klage til de erhvervsdrivende pa de simple vare-
markeder og oplevelsesmarkederne, jf. figur 1.6. P4 varemarkederne kan dette skyldes, at for-
brugerne ofte kgber produkterne og har en realistisk opfattelse af, hvad de kan forvente. De
simple varemarkeder og oplevelsesmarkederne er samtidig relativt gennemsigtige markeder,
jf. figur 1.1.

Forbrugerne vurderer, at der oftest er grund til at klage pa markederne for teleydelser. Pa
markederne for teleydelser har forbrugerne ogsa mindst tillid til, at de vil fa en ordentlig
behandling af de erhvervsdrivende, hvis de klager. Endelig vurderer forbrugerne, at det er de
markeder, hvor der er darligst muligheder for at klage til en tredjepart.

Figur 1.6: Forbrugernes vurderinger af klageforholdene

Simple Oplevelses- Starre Komplekse Handvaerker- Finansielle Teleydelser
varemarkeder markeder forbrugsgoder  tjenesteydelser ydelser produkter
| | |
Hvor sjeeldent oplever  Tillid til at de Hvor gode vurderer Samlet
du, at der er grund erhvervsdrivende pa du at dine muligheder klageforholdsindikator
til at klage til den markedet giver dig en er for at klage til
erhvervsdrivende ordentlig behandling en tredjepart?

pé markedet?

Anm.: En arsag til at gennemsnittet pa spgrgsmalet om forbrugernes muligheder for at klage til tredjepart i alle markedsgrup-
peringer ligger omkring fem, kan vere, at mange forbrugere ikke kender til mulighederne for at klage til tredjepart, og har givet
vurderingen ”5” til spgrgsmalet pa en skala fra 0 til 10. Spgrgsmalsformuleringer: Hvor ofte eller sjaeldent oplever du, at der er
grund til at klage til den erhvervsdrivende pa markedet for [...], fordi du oplever et problem med varen eller ydelsen?, hvor lille
eller stor er din tillid, at de erhvervsdrivende pa markedet for [...] giver dig en ordentlig behandling hvis der opstar et problem
efter kpbet? og hvor darlige eller gode vurderer du dine muligheder for at klage til en tredjepart?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011.

Forbrugerne kan fgle, at de har behov for at klage til en erhvervsdrivende over en vare eller
ydelse, hvis varen eller ydelsen ikke levede op til de forventninger, forbrugerne havde, jf. figur
1.7.
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Figur 1.7: Sammenhaeng mellem forventningsindfrielse og hvor ofte forbrugerne fgler
de har grund til at klage.

Hvor sjeeldent oplever
du grund til at klage?

85 Benzin / braendstof
i Biograf, teatt ik, Bager
80 lograt, teater, musik®e®peceptpligtig medicin
*
Tandlaeger
7.5 Realkreditinstitutterq
* X
* o Glarmesterarbejde
70 <El-forsyning e -
! Pengeinstitut?er ®a-kasser * P Nye keretajer
* o
*
Advo Forsikring : Forbrugerelektronik
6,5 Pensionsselskaber @ Murerarbejde
Eiend ‘I & Internetabonnementer
Jendomsma=ging ® Mobiltelefonabonnementer
6.0 Y Nq:\'\cl /—kanalerFastnettelefonabonnementer
*
Brugte koretgjer
5,5
Hvor godt lever det du keber pa markedet
5o op til dine forventninger?
| | | | | | | | |
4,5 5,0 55 6,0 6,5 7.0 7.5 8,0 8,5

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til den erhvervsdrivende pa
markedet for [...], fordi du oplever et problem med varen eller ydelsen? Hvor godt eller darligt synes du, at det, du kgber pa
markedet for [...] lever op til dine forventninger?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks 2011.

Den positive sammenhaeng mellem indfrielsen af forbrugernes forventninger pa et marked,
og hvor ofte de oplever grund til at klage, indikerer, at de erhvervsdrivende, der tilbyder
produkter og ydelser, der lever op til forbrugernes forventninger, i sidste ende kan spare tid
og omkostninger i forbindelse med klager.

1.7 Forbrugernes adfaerd pa markederne
Forbrugerne kan selv vaere med til at pavirke forbrugerforholdene ved aktivt at veelge de
produkter, der har stgrst veerdi for dem. Det bidrager til at styrke konkurrencen og medvirker

til, at de bedste produkter og virksomheder opnér succes. Aktive og kompetente forbrugere
pavirker bade priserne og produkternes kvalitet®.

Aktive og kompetente forbrugere
pavirker bade priserne og produkternes
Kvalitet

Note 8 CBS Centre for Economic and Business Research: "Aktive forbrugere og gkonomisk performance”. Litteraturstudie for
Forbrugerradet og Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, juni 2011.
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En forudsaetning for, at forbrugerne kan pévirke forbrugerforholdene er, at de inden kgbet
overvejer hvilket produkt, de gnsker, at de sgger information om, hvor produktet kan kgbes,
evaluerer de forskellige alternativer og veelger det produkt, der bedst matcher deres gnsker
og behov’.

Effektive markeder forudsaetter ikke, at alle forbrugere hele tiden afsgger markedet og evalu-
erer forskellige alternativer. Effektive markeder er imidlertid betinget af, at en del af forbru-
gerne sgger information inden kgbet og stiller krav til virksomhedernes produkter, priser og
vilkar.

Hvor aktive forbrugerne er pa et marked afthaenger af forskellige forhold. Omkostningerne

i forbindelse med afsggningen af et marked kan veere en begraensning for, at forbrugerne
agerer konkurrencefremmende. Det tager tid at finde det bedste kgb, og forbrugerne kan
vurdere, at de far mere ud af at bruge tiden pa noget andet. Forbrugernes adfaerd kan ogsa
afhaenge af, hvor ofte de handler pad markedet. P4 markeder, hvor forbrugerne ofte handler,
har de formentlig afklaret deres behov og praeferencer pa et tidligere tidspunkt. En tidligere
undersggelse har vist, at der pa tvaers af seks markeder er en tendens til, at forbrugerne i
hgjere grad agerer konkurrencefremmende, nar der er tale om relativt dyre produkter?’.

Forbrugerne afklarer i hgjere grad deres gnsker og behov og sgger mere information fgr kg-
bet pd markederne for stgrre forbrugsgoder som fx biler og hdrde hvidevarer end pa fx simple
varemarkeder som fgdevarer og bgger, jf. figur 1.8. Nar forbrugerne handler pa simple vare-
markeder, hvor der typisk foretages gentagne kgb, kan de bruge deres erfaring fra tidligere
keb og har ikke behov for at sgge sa meget information inden kgbet for at vaelge det bedste
produkt.

Note 9 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen: "Konkurrencefremmende forbrugeradfeerd”, Konkurrence og Forbrugeranalyse
05/11, marts 2011.
Note 10 Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen: "Konkurrencefremmende forbrugeradfeerd”, Konkurrence og Forbrugeranalyse
05/11, marts 2011
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Figur 1.8: Forbrugernes afklaring af gnsker og behov samt sggning af information inden

kgbet
Sterre Teleydelser Handvaerker- Oplevelses- Finansielle Komplekse Simple
forbrugsgoder ydelser markeder produkter tjenesteydelser  varemarkeder
|

Afklaring af ensker
og behov inden kebet

Sgger information
inden kabet

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: I hvor hgj grad ggr du dine gnsker og behov klart, inden du kgber pa markedet for [...] og I
hvor hgj grad sgger du information, inden du kgber pa markedet for [...]?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks 2011.

Forbrugerne afklarer deres gnsker og behov i relativt hgj grad pd markederne for handvaerk-
sydelser, men de sgger i mindre grad information. Det peger p3, at forbrugerne overvejer,
hvad de gnsker og har behov for, men lader den konkrete lgsning afthenge af handvaerkernes
radgivning. Det kan haenge sammen med, at forbrugerne har forholdsvist sveert ved at sam-
menligne forholdet mellem pris og kvalitet, jf. figur 1.1.

Boks 1.6:
Forbrugerne kan overvur-
dere, hvor aktive de er

Et generelt metodisk
forbehold i forbindelse

med surveys er, at respon-
denterne i hgjere grad kan
svare ud fra, hvad de finder
alment accepteret end ud
fra deres faktiske adferd.!®
I forhold til spgrgsmalene

om forbrugernes adfeerd kan
det medfgre, at forbrugerne
overvurderer i hvor hgj grad,
de afklarer deres gnsker

og behov, og hvor meget de
sgger information. Det vur-

deres dog, at forbrugernes
eventuelle overvurdering

er den samme pa tveers af
markedsgrupperne, hvorfor
konklusionerne i denne ana-
lyse ikke pavirkes heraf.

Note 11 Se Bryman, A.: "Social Research Methods”, 2004, for en beskrivelse af sammenhangen mellem det alment accepterede
og forbrugernes fejlrapportering af egen adfeerd.
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Forbrugernes afklaring af egne gnsker og behov pa markederne for finansielle produkter er
pa niveau med de simple varemarkeder, selvom der pa de finansielle markeder kan vaere en
relativt stor gkonomisk gevinst ved at veere bevidst om sine muligheder. Det kan skyldes, at
markederne for finansielle produkter er komplekse markeder, sa forbrugerne har sveaert ved
at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet, jf. figur 1.1. Komplekse markeder kan i
veerste fald fgre til, at forbrugerne pa forhand opgiver at sgge information.

Pa markederne for teleydelser vurderer forbrugerne, at de i hgjere grad sgger information
inden kgbet end pa de fleste andre markeder, jf. figur 1.8. Forbrugerne har samtidig vanskeli-
gere ved at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet end i de gvrige markedsgrupper, jf.
figur 1.1. Der er dog forskel p§, hvor let forskellige forbrugere har ved at bega sig pa marke-
derne for teleydelser, jf. boks 1.7.

Boks 1.7:

De unge har lettere ved at
bega sig pa markederne
for teleydelser

Forbrugere fra 18-29 ar
vurderer, at det er lettere
at sammenligne forholdet

mellem pris og kvalitet og at
veaelge det bedste produkt pa
markederne for teleydelser
end forbrugere fra 30-59 ar
og forbrugere over 60 ar pa
trods af, at de sgger lige me-
get information inden kgbet,
jf. figur 1.9. Det kan skyldes,

at forbrugere fra 18-29 ar
hyppigere kgber nye pro-
dukter pa disse markeder
og derfor har mere erfaring
med at sammenligne pro-
dukterne.

Tekniske informationer om
de enkelte abonnementer pa
markederne for teleydelser
kan veere en medvirkende
arsag til, at forbrugerne har
sveert ved at sammenligne
forholdet mellem pris og
kvalitet.

Figur 1.9: Sammenhzeng mellem alder, sammenlignelighed og informationssggning pa markedet for teleydelser

Gns. svarvaerdi

8

Seger information
inden kobet

Forbrugere fra
18-29 ar

Hvor let er det at
sammenligne forholdet

melem pris og kvalitet?

Forbrugere fra
30-59 ar

Forbrugere fra
60 ar og derover

Hvor let er det at vaelge
det bedste produkt?

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: Hvor sveert eller let er det at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet pd markedet for [...]2,I hvor hgj grad ger du dine gnsker og
behov klart, inden du ksber pa markedet for [...]? og Hvor nemt eller svert vurderer du, det er at vaelge den bedste [...] for dig pa markedet for [...]?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011.
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Pa markederne for komplekse tjenesteydelser som fx advokater og tandlaeger sgger for-
brugerne relativt lidt information inden kgbet, jf. figur 1.8. Det kan haenge sammen med,

at forbrugerne pa disse markeder indgar i en fast relation til den erhvervsdrivende, eller at
forbrugerne vaelger erhvervsdrivende ud fra anbefalinger fra andre. Informationssggning er
typisk relevant, ndr man skal vaelge leverandgr fgrste gang eller skifte leverandgr. Det kan
ogsa skyldes, at forbrugerne ikke mener, at det kan betale sig at vaelge en anden udbyder,

jf. figur 1.10.

Figur 1.10: Forbrugernes vurdering af hvor let det er at vaelge en anden erhvervs-
drivende og om det kan betale sig

Storre Simple Oplevelses- Handvaerker- Komplekse Teleydelser Finansielle
forbrugsgoder  varemarkeder markeder ydelser tjenesteydelser produkter
|
Hvor let er det at | hvor hgj grad kan
vaelge en anden det betale sig at
erhvervsdrivende vaelge en anden
pa markedet? erhvervsdrivende?

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: Hvor svart eller let oplever du, det er at vaelge en anden erhvervsdrivende pa markedet for
[...] end den du normalt benytter? og I hvor hgj grad vurderer du, at det kan betale sig at vaelge en anden erhvervsdrivende pa
markedet for [...] end den du normalt benytter?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks 2011.

Forbrugerne vurderer, at det er forholdsvis svert at veelge en anden udbyder pa markederne
for teleydelser og markederne for finansielle produkter. Det kan haenge sammen med, at man
som forbruger indgar i faste aftaleforhold pa disse markeder. Der er ofte bindingsperioder
forbundet med abonnementer pa teleydelser og nogle forbrugere har via deres arbejdsgiver
og/eller faglige organisation et tvunget pensionsselskab. Det indebaerer, at der kan vaere
betydelige omkostninger ved at skifte pensionsselskab. Det kan vaere en forklaring p4, hvorfor
markedet for pensionsselskaber opnar den naestlaveste vurdering til spgrgsmalet om, hvor let
det er at vaelge en anden erhvervsdrivende.



SIDE 27

Hvor let er det at vaelge
en anden erhvervsdrivende?
9

DANSKE FORBRUGERFORHOLD 2011

Nar forbrugerne vurderer, at det er vanskeligt at vaelge en anden leverandgr pé et marked,
kan det haenge sammen med, at gennemsigtigheden er lav. P4 tveers af alle 49 markeder er
der en positiv sammenhaeng mellem forbrugernes vurdering af gennemsigtigheden, og hvor
let forbrugerne vurderer, at det er at vaelge en anden erhvervsdrivende pd markedet, jf. 1.11.
Det er vigtigt for markedernes effektivitet, at forbrugerne let kan veelge det bedste produkt.
Det giver bade forbrugerne en gevinst at agere konkurrencefremmende og virksomhederne et
incitament til at udvikle nye og bedre produkter.

Figur 1.11: Sammenhang mellem gennemsigtighed og hvor let forbrugerne vurderer, at
det er at vaelge en anden erhvervsdrivende

Benzin / braepdstof pakkerejser / chartewrejser

* Py £ 3 ®Boger
Forbrugerelektronik @& &
Personlige plejeprodukter og kogmetik‘ . Nye koretgjer
Ejendomsmzgling e, * o .
Mobiltelefonabonnementer b . Biograf, teater, musik

&

Advokater ¢ * Realkreditinstitutter SPi
Internetabonnementer 4 Pengeinstitutter *
Fastnettelefonabonnementer T, gerg *
* Taxa A-kasser

— ®El-forsyning
® TV-pakker / - kanaler
Pensionsselskaber

*
Receptpligtig medicin

Offentlig t t
fentlig transpor

Gennemsigtighed
malt ved FFI

2,5 3,0 3.5 4,0 4,5 5,0 5,5 6,0 6,5 7,0

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: Hvor nemt eller svert vurderer du, det er at veelge den bedste [...] for dig pa markedet for
[...]? For spgrgsmalsformuleringer til gennemsigtighedsindikatoren se figur 1.2.

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011.

Pa tveers af alle 49 markeder er der
en positiv sammennang mellem
forbrugernes vurdering at gennem-
sigtigheden, og hvor let forbrugerne
vurderer, at det er at veelge en anden
erhvervsdrivende pa markedet
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Pd en del markeder sgger forbrugerne meget information samtidig med, at forbrugerne me-
ner, at det er forholdsvis let at veelge det bedste produkt, jf. figur 1.12. Det geelder fx oplevel-
sesmarkederne som biograf, teater, musik og pakkerejser/charterrejser og markederne for
stgrre forbrugsgoder som nye kgretgjer og harde hvidevarer. Pa disse markeder har forbru-
gerne lettere ved at pavirke virksomhederne med deres valg, hvilket kan vaere med til at gge
konkurrencen og saenke priserne.

Figur 1.12: Forbrugernes informationssggning og hvor let det er at vaelge det bedste
produkt

Bager
*

Avis- og tidsskriftsabonnementer — Biograt, teater, musik
) * Pakkerejser/charterrejser
Py Fadevarer

H - < Nye koretgjer
Sko og tgj > - * Harde hvidevarer
Frisor Restauranters * Ve
. Forbrugerelektronik
. . S 4 .
Gennemsnit 5,5 Spil ~ @
te
*® * * « Brugte koretajer
Dyrlaeger » *
Autoreparationer DS Internetabonnementer
Offentlig transport _: o & _Ejendomsmaegling
b & rEageISUTUtieT )
- Tandlaeger Receptpligtig medicin ~_ # Fast.nettek{onakgn. Mobiltelefonabonnementer
axa * Advokaters T\/-pakker / kanaler
El-forsyning . '
Pensionsselskaper
Seger information
. inden kobet
| | | | | Gennemsnit 6,6 | | |
1.0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7.0 8,0 9,0

Anm.: Spgrgsmalsformuleringer: Hvor nemt eller svert vurderer du, det er at veelge den bedste [...] for dig pa markedet for
[...]? ogIhvor hgj grad sgger du information, inden du keber pa markedet for [...]?

Kilde: Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsindeks 2011.

P4 en raekke simple varemarkeder som benzin / breendstof, fadevarer samt sko og tgj sgger
forbrugerne i mindre grad information, men har alligevel forholdsvis let ved at valge det
bedste produkt. Disse markeder befinder sig ogsa ofte i den gverste halvdel af FFI. Det skyldes
formentlig, at forbrugerne pa disse markeder bruger deres erfaringer fra tidligere kgb.

Der er en reekke markeder, hvor forbrugerne sgger mindre information og har sveert ved at
vaelge det bedste produkt. Det geelder bl.a. markeder som tandlaeger, advokater, elforsyning og
autoreparationer. Disse markeder ligger generelt i den nederste halvdel af FFI. Der kan vaere
to forklaringer pa. P4 den ene side kan forbrugernes mindre aktive adferd skyldes, at de vur-
derer, at det ikke kan betale sig at veere aktive, fordi de alligevel ikke vil kunne gennemskue,
hvilken ydelse der er den bedste. Pa den anden side kan det veere, at forbrugerne af forskel-
lige arsager fx tillid til den erhvervsdrivende ikke sgger sa meget information inden kgbet pa
disse markeder.

Endelig er der en reekke markeder, hvor forbrugerne angiver, at de sgger meget information,
men har sveert ved at vaelge det bedste produkt. Det geelder bl.a. markederne for teleydel-
ser, markedet for pengeinstitutter og markedet for ejendomsmaegling. Disse markeder er
sveere for forbrugerne at bega sig pa, og de ligger alle i bunden af FFI. P4 disse markeder har
virksomhederne en szerlig opgave i forhold til at ggre det lettere for forbrugerne at veelge det
bedste produkt, fx ved at ggre markedet mere gennemsigtigt.
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BILAG: METODE

Til brug for analysen er der gennemfgrt to webbaserede spgrgeskemaundersggelser. Den ene
omhandler forbrugernes vurdering af danske forbrugerforhold (FFI), mens den anden afdaek-
ker, hvilken rolle tillid spiller pa markedet for tandlaeger.

FFI

Til maling af de tre indikatorer gennemsigtighed, tillid og klageforhold samt spgrgsmalene
vedrgrende forbrugernes adfeerd har Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen via konsulentvirk-
somheden Synovate udsendt et spgrgeskema til ca. 11.000 danske forbrugere, se tabel 1.5.

Tabel 1.5: Respondentstatistik

Antal % af % af
respondenter bruttosample nettosample
Bruttosample 40.158 100
Har ikke benyttet linket i e-mailen 23.847 59
Nettosample 16.311 41 100
Stoppet undervejs 5.392 13 33
Har kun handlet pa markeder, hvor der 26 0 1
i forvejen er 1000 besvarelser
Gennemfort 10.833 27 66

Der er gennemfgrt i alt 48.453 vurderinger af de 49 markeder. Det svarer til, at hver forbruger
i gennemsnit har vurderet 4,5 markeder. Respondenterne har hgjst vurderet fem markeder.

Frafaldet undervejs, som skyldes, at respondenten ikke gnsker at feerdigggre interviewet,
ligger pa niveau med gvrige undersggelser af denne karakter og er ikke forbundet med nogen
skaevhed.

Der er gennemfgrt ca. 1.000 interview pad alle markeder undtagen markedet for glarmesterar-
bejde, hvor der er gennemfgrt 694 interview.

Respondenternes vurderinger er efterfglgende vejet pa kegn, alder og geografi. Den gennem-
forte vejning betyder, at undersggelsen betragtes som repraesentativ for Danmarks befolkning
i aldersgruppen 18-59 ar. Aldersgruppen over 60 ar er reprasenteret i forhold til deres andel
af befolkningen, men da internetadgangen for denne aldersgruppe ikke er sa udbredt som for
andre befolkningsgrupper, er det ikke sikkert, at de ldre, der har deltaget i undersggelsen,
er reprasentative for den samlede gruppe af zldre i befolkningen.

En forudseetning for at deltage i spgrgeskemaundersggelsen er, at forbrugerne har veeret
aktive pa markederne. De forbrugere, der vurderer markederne, har tilkendegivet, at de har
vaeret aktive pd markedet inden for det seneste ar.
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FFI-spgrgsmalene fremgar af tabel 1.6.

Tabel 1.6: FFI-spgrgsmal

Screeningsspargsmal

Har du inden for det sidste ar kabt eller valgt eller veeret med til at kabe eller veelge pa markedet for...?

Gennemsigtighedsspargsmal

Hvor svaert eller let vurderer du det er at fa et overblik over, hvilke erhvervsdrivende der er pa markedet for [...]?

Hvor svaert eller let er det at sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet pa markedet for [...]?

Hvor darligt eller godt synes du, at konkurrencen pa markedet for [...] sikrer dig en fair pris?

Tillidsspergsmal

Hvor darligt eller godt synes du, at det, du keber pa markedet for [...] lever op til dine forventninger?

Hvor lille eller stor er din tillid til de erhvervsdrivendes markedsfering p& markedet for [...]?

Hvor lille eller stor er din tillid til, at de erhvervsdrivende pa markedet for [...] overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

Klageforholdsspergsmal

Hvor ofte eller sjeeldent oplever du, at der er grund til at klage til den erhvervsdrivende pa markedet for [...], fordi du oplever et
problem med varen eller ydelsen?

Hvor lille eller stor er din tillid, at de erhvervsdrivende pa markedet for [...] giver dig en ordentlig behandling hvis der opstar et
problem efter kgbet?

Hvor darlige eller gode vurderer du dine muligheder er for at klage til en tredjepart?

Adfaerdsspergsmal

| hvor hgj grad ger du dine gnsker og behov klart, inden du keber pa markedet for [...]

I hvor hgj grad s@ger du information, inden du keber pa markedet for [...]?

Hvor svaert eller let oplever du, det er at vaelge en anden erhvervsdrivende pa markedet for [...] end den du normalt benytter?

| hvor hgj grad vurderer du, at det kan betale sig at vaelge en anden erhvervsdrivende pa markedet for [...] end den du normalt
benytter?

Hvor nemt eller sveert vurderer du, det er at veaelge den bedste [...] for dig pa markedet for [...]?

Anm.: Spergsmalene varierer lidt afhaengigt af hvilket marked der sperges til.

Respondenterne har besvaret spgrgsmalene pa en skala fra 0-10, hvor 10 er den bedste vur-
dering.

De fem spgrgsmal om forbrugernes adfeerd pd markederne, deres skifteomkostninger og
om hvor let det er for dem at vaelge det bedste produkt, er inden dataindsamlingen testet af
Synovate for at vurdere respondenternes forstéelse af spgrgsmélene.’? Der blev udfgrt fem
dybdeinterviews, som fgrte til enkelte justeringer af spgrgsmalene.

Note 12 FFI-spgrgsmalene blev testet i forbindelse med Forbrugerredeggrelse 2010.
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Der indgar folgende baggrundsvariable i undersggelsen: Kgn, alder, hgjest gennemfgrte
uddannelse, arlig husstandsindkomst, region, antal personer over 18 ar i husstanden og antal
personer under 18 ar i husstanden. Der er generelt sma forskelle pa tveers af baggrunds-
variablene, fx pa tveers af kgn.

Interviewene er gennemfgrt i perioden 7. februar 2011 til 15. februar 2011.

Undersggelse om tandleegemarkedet

Undersggelsen om tandleegemarkedet blev gennemfgrt via Konkurrence- og Forbrugersty-
relsens faste webpanel, Forbrugerpanelet, der faciliteres af TNS Gallup. Forbrugerpanelet
bestar af ca. 3.000 panelister. Deltagerne er rekrutteret repraesentativt i forhold til ken, alder,
geografi, uddannelse og beskzaftigelse fra Gallups webpanel, GallupForum.

Der deltog 1.069 forbrugere i undersggelsen, der blev gennemfgrt fra 12. til 18. maj 2011.

Spgrgeskema vedrgrende tandlaegemarkedet

1. Har du veeret hos tandlaegen inden for de seneste to ar?
O Ja Ga til spm. 2
O Nej Afslut

2. Hvorfor valgte du den tandlzaege, du brugte sidste gang?
Hvis du har haft tandlaegen i leengere tid, skal du teenke pd, hvorfor du i sin tid valgte tandlaegen.
Gerne flere svar.

Pa grund af beliggenheden

Fik tandleegen anbefalet eller valgte den samme som min familie/mine venner
Jeg havde set en reklame for tandleegen

Sammenlignede forskellige tandleeger og valgte den bedste for mig

Det var tilfeeldigt, at det blev denne tandlaege (= ikke flere svar)

Andre grunde, notér

OoOooooo

Ved ikke
Ga til spm. 3

3. Hvor lenge har du haft denne tandlaege?
O Under 2 ar

O 2-4ar

O 5-9ar

[0 10 ar eller leengere

O Ved ikke

Ga til spm. 4

4. Hvor mange gange har du vaeret hos denne tandlaege?
O Engang

O 2-4 gange

O 5-9 gange

O 10 gange eller mere

O Ved ikke

Ga til spm. 5

Filter til spm. 5 = 2, 3 eller 4 i spm. 4. Ellers ga til spm. 6.
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5. Hvorfor har du beholdt tandlaegen?
Gerne flere svar.

Pa grund af beliggenheden

Jeg har sammenlignet med andre tandlaeger, og min tandleege er (stadig) den bedste
for mig

Jeg har veeret tilfreds med tandlaegens ydelser

Jeg foler mig tryg ved tandlaegen

Det er besveerligt at finde en anden tandleaege

Jeg kan ikke lide at veelge tandleegen fra

Andre grunde, notér

Ved ikke

OoOoooo oo

Ga til spm. 6

6. Hvor sandsynligt er det, at du vil bruge samme tandlaege naeste gang?
O Meget sandsynligt

O Lidt sandsynligt

O Lidt usandsynligt

O Meget usandsynligt

Ga til spm. 7

7. Har du oplevet problemer eller vaeret uenig med tandlaegen i forbindelse med en
behandling?

O Ja, én gang Ga til spm. 8
O Ja, flere gange Gatil spm. 8
O Nej Ga til spm. 10

Hvis 2 i spm. 7: Teenk pd den sidste gang, du oplevede problemer/uenigheder med tandlaegen.

8. Tog du problemet/uenigheden op med tandlaegen?

O Ja, og problemet/uenigheden blev lgst Ga til spm. 10
O Ja, og problemet/uenigheden blev delvistlgst ~ Ga til spm. 9
O Ja, og problemet/uenigheden blev ikke lgst Ga til spm. 9
O Nej, jeg tog ikke problemet/uenigheden op Ga til spm. 10

Filter til spm. 9: 2, 3 eller 4 i spm. 4. Ellers ga til spm. 10.

9. Hvorfor har du beholdt tandlaegen, selvom problemet/uenigheden ikke blev
lgst (helt)?
Gerne flere svar.

Det er for besveerligt at finde en anden tandlaege

Jeg foler mig stadig tryg ved tandleegen

Jeg sammenlignede med andre tandlaeger og kunne ikke finde en bedre for mig

Jeg kan ikke lide at veelge tandleegen fra

Pa grund af beliggenheden

Pa grund af, at ydelserne generelt er i orden

Andre grunde, notér

Problemet/uenigheden opstod fgrst sidste gang, jeg var hos tandleegen, og jeg har taenkt
mig at veelge en anden tandlzege nzeste gang (= ikke flere svar)

Ved ikke

O OoOoOoooooo

Ga til spm. 10
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10. Har du prgvet at fa tandlaegen til at give dig en lavere pris eller en bedre ydelse?
O Ja, én gang Ga til spm. 11
O Ja, flere gange Gatil spm. 11
O Nej Ga til spm. 12

Hvis 2 i spm. 10: Teenk pd den sidste gang, du prgvede at fd tandlaegen til at give dig en lavere
pris eller en bedre ydelse.

11. Fik du en lavere pris eller en bedre ydelse?
O Ja
O Nej

Ga til spm. 13

12. Hvorfor har du ikke prgvet at fa tandlaegen til at give dig en lavere pris eller en
bedre ydelse?
Gerne flere svar.

Jeg vil gerne bevare det gode forhold til tandleegen

Jeg vidste ikke, at man kunne forhandle med tandleegen

Det er ikke vigtigt for mig at fa en lavere pris eller en bedre ydelse
Jeg kan ikke lide at spgrge

Anden grund, notér

Ved ikke

OoOoooOoo

Ga til spm. 13

13. Tror du, at du kunne spare penge, fa bedre service eller bedre ydelser ved at veelge
en anden tandlaege naste gang?
Gerne flere svar.

Ja, og jeg vil vaelge en anden tandleege naeste gang (= ikke flere svar)

Ja, men jeg synes, at det er for besveerligt at finde en anden tandlege

Ja, men jeg fgler mig tryg ved den tandlaege, jeg har

Ja, men jeg kan ikke lide at veelge tandlaegen fra

Ja, men beliggenheden er vigtig for mig

Nej, jeg tror/ved, at jeg har den tandlaege, der er bedst for mig (= ikke flere svar)
Ved ikke

OoOooooo
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