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~ORORD

ForbrugerForholdsIndekset (FFI) bygger pa 11.000 menneskers vurdering
af henholdsvis tillid, gennemsigtighed og klageforhold pa 49 forbrugsmar-
keder i Danmark. Hver af de 11.000 deltagere i undersggelsen har for-
holdt sig til fire eller fem forbrugsmarkeder. Indekset bygger dermed pa
omkring 50.000 markedsvurderinger — foretaget af danske forbrugere i
foraret 2010.

Derfor er malingen et rigtigt godt udgangspunkt for at vurdere, hvor for-
brugerforholdene i Danmark er gode — og hvor der med fordel kan ske for-
bedringer. Dette er ligesom tidligere formalet med Forbrugerredegorelse
2010.

Redeggorelsen viser, at forbrugerforholdene i Danmark er over middel.
Samtidig viser den, at forbrugerne generelt er tilfredse med det, de kaber.

Men malingen viser ogsa, at der plads til forbedringer. Der er séledes stor
variation mellem, hvordan de bedste og darligste markeder klarer sig i in-
dekset.

Det er mit hab, at Forbrugerredeggrelse 2010 vil blive vel modtaget i de
relevante brancher og brugt aktivt i bestraebelserne pa at sikre, at danske
forbrugerforhold ogsé fremover er blandt de bedste i Europa.

Tanja Franck
Direktor i Forbrugerstyrelsen
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10 RESUME
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ForbrugerForholdsIndekset (FFI) 2010 er baseret pa ca. 50.000 forbru-
gervurderinger af tilliden, gennemsigtigheden og klageforholdene pa 49
danske forbrugsmarkeder. FFI viser, hvor forbrugerforholdene er gode,
og hvor de er knap sa gode — herunder pa hvilke markeder og omréder
behovet for at forbedre forbrugerforholdene er storst.

FFI har i 2010 en gennemsnitscore pa 5,97 — pa en skala fra o til 10 — hvor
10 er hgjeste score. Forbrugerforholdene i Danmark er sdledes over mid-
del (5,00). Grundet metodeomlaegning er dette resultat ikke sammenlig-
neligt med resultaterne fra tidligere ars mélinger.

Markedet for bager opnar den hgjeste FFI-vurdering pa 6,98, mens mar-
kedet for tv-pakker/-kanaler opnar den laveste FFI-vurdering pa 4,75. Der
er sdledes et vaesentligt spaeend mellem markederne i toppen af indekset og
dem i bunden.

Som de eneste markeder i FFI opnar markedet for tv-pakker/-kanaler
(4,75), mobiltelefonabonnementer (4,83) og fastnettelefonabonnementer
(4,86) en samlet FFI-vurdering under middel (5,00).

I forhold til de tre enkeltindeks; tillid, gennemsigtighed og klageforhold
vurderer forbrugerne gennemsnitlig tilliden til markederne hgjest (6,46),
mens gennemsigtigheden vurderes lavest (5,21). Bdde vurderingen af tilli-
den, gennemsigtigheden og klageforholdene (6,23) er over middel (5,00).

FFI-malingen er fra 2010 tilfgjet en temaindikator — i form af ét spergs-
mal inden for et udvalgt emne. Forbrugerens vurdering af det givne emne
indgar ikke i markedernes samlede FFI-score. Arets temaindikator er "til-
fredshed”. I den forbindelse er forbrugerne blevet spurgt til deres generelle
tilfredshed med de markeder, som de har kebserfaring pa. Malingen viser,
at forbrugerne generelt er tilfredse med det, de kaber pa de 49 markeder.
Den gennemsnitlige tilfredshed er saledes vasentlig over middel (6,89)



2.0 MALINGER AF FORBRUGERFORHOLD

Forbrugerstyrelsen udviklede i 2003 ForbrugerForholdsIndekset (FFI) og
har siden 2004 anvendt indekset til at tage temperaturen pa forbrugerfor-
holdene i Danmark.

FFI giver dels et overblik over de generelle forbrugerforhold dels et bil-
lede af forbrugerforholdene pé en raekke forbrugsmarkeder i relation til
hinanden.

Markeder med en hgj placering i indekset er karakteriseret ved gode for-
brugerforhold. Omvendt er markeder, der placerer sig lavt i FFI, kende-
tegnet ved mindre gode forbrugerforhold.

I 2010 er indeksmaélingen baseret pa interviews med ca. 11.000 danskere,
der samlet har foretaget ca. 50.000 markedsvurderinger. Indekset ud-
gor siledes et vigtigt veerktgj i den vidensbaserede forbrugerpolitik, idet
FFI tilvejebringer grundlag for at vurdere, hvor behovet for at forbedre
forbrugerforholdene er storst — herunder hvor der kan opnas sterst effekt
ved at sette ind i forhold til at forbedre forbrugerforholdene i Danmark. I
den forbindelse giver indekset nyttigt input til de brancher, som er blevet
vurderet — ikke mindst i disses bestrabelser pa lobende at optimere for-
holdene for forbrugerne.

Maélingen har siden 2004 stort set veret gennemfort efter samme meto-
de.* I forbindelse med 2010-malingen har metoden imidlertid gennemgaet
vaesentlige tilpasninger med henblik pa at forbedre malemetoden. Blandt
andet er indekskonstruktionen og markedssammensatningen justeret,
stikprovestarrelsen udvidet og dataindsamlingsmetoden &ndret.?

ZEndringerne er foretaget med henblik pé at skabe et mere solidt og tids-
svarende grundlag for mélingen. De metodiske andringer betyder samti-
dig, at det ikke er muligt at sammenligne data fra arets méling med data
fra mélingerne foretaget i perioden fra 2004 til 2009. 2010-malingen
markerer kort sagt et databrud. I fremstillingen af resultaterne af denne
méling drages der derfor ikke sammenligninger med resultater fra tidli-
gere malinger.

1 Der er dog lebende foretaget mindre metodiske justeringer. For beskrivelse heraf se
blandt andet Forbrugerredegorelse 2006 og Forbrugerredeggrelse 2007.

2 For naermere beskrivelse heraf — se bilag afsnit 5.1
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Figur 21 FORBRUGERFORHOLDSINDEKSET (FFI)

2.1 ForbrugerForholdsIndekset

Fra et forbrugersynspunkt har saerligt tre faktorer betydning for, om et
marked har gode forbrugerforhold. Det gelder forbrugertilliden til mar-
kedet og dets aktorer, gennemsigtigheden pa markedet samt klageforhol-
dene. FFI udgeres derfor af de tre indikatorer "tillid”, "gennemsigtighed”
og "klageforhold”.

De tre indikatorer er hver iseer sammensat af tre underliggende parametre
(spergsmal). Savel parametre som indikatorer opgeres pa en skala fra o til
10 — med en vurdering pa 10 som den bedst mulige. Vurderingen foretages
via websurvey blandt forbrugere, der har kebserfaring pa de undersagte
markeder.

Samlet set er FFI saledes et udtryk for forbrugernes vurdering af forbru-
gerforholdene pa en reekke udvalgte danske forbrugsmarkeder. Neden for
fremgéar det samlede FFI, ligesom indeksets tre indikatorer beskrives neer-
mere.3

Forventninger —

Markedsfering ———  Tillid _—

Forbrugerbeskyttelse ———

Overblik —

Sammenlignelighed —— Gennemsigtighed ———— FFI

Konkurrenceforhold ——

Arsag til at klage E —

Klagebehandling ————  Klageforhold —

Klage til tredjepart —

Kilde: Forbrugerstyrelsen.
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3 For yderligere beskrivelse af indikatorer — se bilag afsnit 5.2



2.1.1 Tillid

Gode forbrugerforhold forudsetter, at forbrugerne kan have tillid til kva-
liteten af produkter og ydelser pa markedet. Samtidig ma forbrugerne
kunne have tillid til, at erhvervsdrivende og brancher overholder regler,
standarder og lovgivning. Forbrugerne har i forbindelse med maélingen
vurderet, om produkterne pid markedet lever op til det forventede (for-
ventninger), om de har tillid til de erhvervsdrivendes markedsfering (mar-
kedsfering) samt om de erhvervsdrivende overholder de regler, der skal
beskytte forbrugeren (forbrugerbeskyttelse).

2.1.2 Gennemsigtighed

Gode forbrugerforhold forudsatter endvidere, at forbrugerne enkelt og
uden storre omkostninger dels kan fa overblik over, hvilke erhvervsdri-
vende der er at vaelge imellem pa markedet og dels kan sammenligne for-
holdet mellem pris og kvalitet pa tveers af markedets udbydere. Samtidig
er det vaesentligt, at forbrugerne oplever, at konkurrencen pa markederne
sikrer fair priser. Forbrugerne har i forbindelse med malingen vurderet,
hvor svert eller let det er at fa overblik over, hvilke erhvervsdrivende der
er pa markedet (overblik), at sammenligne forholdet mellem pris og kvali-
tet (sammenlignelighed) samt hvorvidt konkurrencen pa markedet sikrer
dem fair priser (konkurrenceforhold).

2.1.3 Klageforhold

Gode forbrugerforhold forudseatter endelig, at forbrugerne sjeldent ople-
ver problemer pa markedet, og at aktererne pa markedet er i stand til at
héndtere de problemer, der matte opsta. Sidstnaevnte forudsetter blandt
andet, at de erhvervsdrivende giver forbrugerne en ordentlig behandling,
nar forbrugerne klager. Samtidig méa forbrugerne kende til muligheden for
klagebehandling hos tredjepart. Dette er sarlig relevant i det tilfeelde, hvor
forbrugerne ikke kan na til enighed med de erhvervsdrivende om lgsnin-
gen af et givent problem.

Tidligere har klageforholdsindikatoren veret baseret pa data indhentet
fra Forbrugerklagenavnet samt de private klage- og ankenaevn. Fra og
med denne maling er klageindikatoren surveybaseret ligesom tillids- og
gennemsigtighedsindikatoren. Denne endring er foretaget for at skabe
et mere simpelt og sammenhangende indeks, der mere entydigt afspejler
forbrugernes oplevelse af forbrugerforholdene i Danmark.

Forbrugerne har i forbindelse med malingen vurderet, hvor ofte eller sjel-
dent de finder grund til at klage til de erhvervsdrivende, fordi de oplever
problemer med det, de har kebt (&rsag til at klage), hvor lille eller stor
deres tillid er til, at de far en ordentlig behandling af de erhvervsdrivende,
hvis der opstar et problem (klagebehandling), og endelig hvor darlige eller
gode deres muligheder er for at klage til tredjepart (klage til tredjepart).
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2.2 Markederne i undersggelsen

FFI-malingen gennemfores pa i alt 49 traditionelle forbrugsmarkeder. I
forhold til indeksmalingerne fra 2004-09 er sammensatningen af marke-
der, der indgar i malingen, endret fra og med 2010:

— 36 af markederne i 2010-maélingen er gengangere fra tidligere ars méa-
linger+

— Ni af markederne er justeret i forhold til tidligeres

— Fire af markederne er nye i forhold til tidligere®

— Endelig indgar otte markeder fra malingerne i 2004-09 fra og med
2010-malingen ikke leengere i undersogelsen’

Zndringen af markedssammensetningen er gennemfort for at sikre, at
malingen vedbliver at vaere tidssvarende — herunder, at den afspejler for-
brugerforholdene pa de traditionelle forbrugsmarkeder, som danske for-
brugere anvender flest penge pa.

Dei alt 49 markeder, som fra og med 2010 indgér i FFI-maélingen, kan ind-
deles i folgende syv sektorer:

4 Advokater, a-kasser, autoreparationer, avis- og tidsskriftsabonnementer, benzin/
braendstof, biograf, teater, musik, briller og kontaktlinser, bager, cykler og knal-
lerter, dyrlaeger, ejendomsmagling, elektrikerarbejde, el-forsyning, flytransport,
forsikring, fodevarer, glarmesterarbejde, harde hvidevarer, kekkener og kok-
kenindretning, legetaj, malerarbejde, motionscentre, murerarbejde, mobler og
boligudstyr, offentlig transport, pakkerejser/charterrejser, pengeinstitutter, pensi-
onsselskaber, realkreditinstitutter, receptpligtig medicin, restauranter, sko og tej,
tandleeger, spil, temrer- og snedkerarbejde og vvs-arbejde.

5 Nye koretgjer, brugte koretojer, ferieindkvartering i Danmark, gor-det-selv mate-
rialer og verktajer, forbrugerelektronik, personlige plejeprodukter og kosmetik,
mobiltelefonabonnementer, fastnettelefonabonnementer og internetabonnemen-
ter.

6 Frisarer, personlig pleje, taxi og tv-pakker/-kanaler.

7 Bedemandsvirksomhed, bilsyn, berneudstyr, flytteforretning, kereundervisning,
postvaesen, renggringshjaelp og solcentre.

2 FORBRUGERREDEGURELSE 2010 - 8
_________________________________________________________________________________________________________|



Tabel 2.1 FFI-MARKEDERNE FORDELT PA SEKTORER
_________________________________________________________________________________________________________|

Varemarkeder (16) Avis- og tidsskriftsabonnementer
Benzin/breendstof

Briller og kontaktlinser

Brugte koretgjer

Boger

Cykler og knallerter

Forbrugerelektronik (fx tv, computere,
mp3-afspiller etc.)

Fodevarer

Gor-det-selv materialer og vaerktgj
Hérde hvidevarer

Legetaj

Mgbler og boligudstyr

Nye koretgjer

Personlige plejeprodukter og kosmetik
Receptpligtig medicin

Sko og taj

Markeder for A-kasser

finansielle ydelser (5) Forsikring

Pengeinstitutter
Pensionsselskaber
Realkreditinstitutter

Markeder for El-forsyning
forsyningsvirksomhed (5) Fastnettelefonabonnementer
Internetabonnementer
Mobiltelefonabonnementer
Tv-pakker/-kanaler

Markeder for Autoreparationer
handveerksydelser (9) Elektrikerarbejde
Frisgrer

Glarmesterarbejde

Kokkener og kgkkenindretning ?
Malerarbejde

Murerarbejde

Temrer- og snedkerarbejde
Vvs-arbejde

Markeder for Advokater

liberale erhverv (4) Dyrleger

Ejendomsmegling
Tandlaeger

Markeder for Flytransport
transportydelser (4) Offentlig transport
Pakkerejser/charterrejser

Taxa

Markeder for andre Biograf, teater og musik
tjenesteydelser (6) Ferieindkvartering i Danmark
Motionscentre

Personlig pleje (wellness fx spa, massage
og skenhedsbehandling)

Restauranter
Spil (fx lotto, tips og skrabespil)

a Markedet for kokkener og kekkenindretning kunne veere placeret i sektoren for varemarkeder, men er her placeret i sektoren for
héndverksydelser ud fra en antagelse om, at kekkener fremstilles og monteres af handveerkere.



Hverken i det samlede FFI eller i de tre enkeltindeks er der statistisk be-
laeg for at rangordne de syv sektorer. Sektorinddelingen anvendes i ne-
denstéende resultatfremstilling i de tilfaelde, hvor inddelingen bidrager til
beskrivelsen af resultaterne i undersogelsen — herunder eksempelvis til
at illustrere relevante forskelle og ligheder pa tveers af sektorer. Samtidig
danner inddelingen udgangspunkt for gennemgangen af de enkelte FFI-
markeder (se bilag — afsnit 5.7).

Nedenfor settes der fokus pa resultaterne af FFI-malingen 2010.

FFI-mélingen resulterer i en liste af markeder ordnet efter markedernes
placering pa skalaen fra o til 10. FFI repreesenterer dermed et gjebliks-
billede af, hvordan forbrugerforholdene i Danmark ser ud pa det tids-
punkt, hvor undersggelsen er gennemfert (april 2010).

Markeder, der placerer sig i den hgje ende af FFI, gor det, fordi indikato-
rerne for tillid, gennemsigtighed og klageforhold samlet set peger i retning
af gode forbrugerforhold. Omvendt med de markeder, der ligger i den la-
vere ende af skalaen.

Markedernes indbyrdes placering i FFI er forbundet med en vis usikker-
hed. Derfor giver FFI ikke grundlag for at udpege én vinder eller én taber
blandt de undersagte markeder. For at tage hgjde for den usikkerhed, der
er forbundet med enkeltmarkedernes relative placering i FFI, opereres der
med tre grupper inden for det samlede indeks. Grupperne er:

— Markeder med gode forbrugerforhold (de relativt bedste markeder —
det vil sige de markeder, som indtager de 10 gverste pladser i FFI).

— Markeder med gennemsnitlige forbrugerforhold.

— Markeder med darlige forbrugerforhold (de relativt darligste markeder
— det vil sige de markeder, som indtager de 10 nederste pladser i FFT).

Der er statistisk signifikant forskel pa gennemsnittene i de forskellige
grupper.® Det betyder, at man statistisk kan vise, at forskellen pa grupper-
ne ikke er tilfaeldig, men derimod skyldes, at de rent faktisk vurderes
forskelligt af forbrugerne. Inden for hver gruppe og i grenseomraderne
mellem grupperne er der dog typisk sa sma forskelle pa vurderingerne, at
sammenligninger ber ske med stor forsigtighed.

8 For naermere beskrivelse af signifikansniveauer og test — se bilag afsnit 5.6



3.0 FFI-MALINGEN 2010

FFI-gennemsnittet i 2010 er 5,97. Dermed er forbrugerforholdene i
Danmark generelt over middel (5,00). Men malingen viser ogsd, at der er
plads til forbedringer — et resultat, der understottes af EU-Kommissionens
seneste Consumer Market Scoreboard undersggelse fra marts 2010,° og
som uddybes nedenfor.

Undersggelsen viser en raekke tendenser i forhold til forskellige forbru-
gergruppers FFI-vurdering.’® Det fremgar, at der er en signifikant sam-
menhang mellem:

— Forbrugernes kon og den samlede FFI-score. Mand giver FFI-mar-
kederne en gennemsnitlig lavere score (5,93) end kvinder (6,01).

— Forbrugernesuddannelsesniveau og den samlede FFI-score. Forbrugere
med en lang videregdende uddannelse giver FFI-markederne en gen-
nemsnitlig lavere score (5,79) end forbrugere med en kort/mellemlang
videregdende uddannelse (6,00) og forbrugere med en studentereksa-
men eller lavere uddannelse (6,09).

— Forbrugernes indkomstniveau og den samlede FFI-score. Forbrugere
med husstandsindkomster pa 700.000 kr. eller mere arligt giver FFI-
markederne en gennemsnitlig lavere score (5,90) end forbrugere med
en husstandsindkomst under 700.000 kr. arligt (6,02).

— Forbrugernes alder og den samlede FFI-score. Forbrugere under 50 ar
giver FFI-markederne en gennemsnitlig lavere score (5,85) end forbru-
gere over 50 ar (6,08).

— Forbrugernes bopzl og den samlede FFI-score. Forbrugere pa Sjeelland
og gerne giver FFI-markederne en lavere score (5,88) end forbrugere i
Jylland og pa Fyn (6,05)."

Der er et vist sammenfald mellem flere af ovenstaende forbrugergrupper.
Séledes er der en signifikant sammenhang mellem forbrugere med en
lang videregédende uddannelse og forbrugere med en husstandsindkomst
pa 700.000 kr. eller mere arligt. Samtidig er der en signifikant sammen-
heeng mellem forbrugere med en husstandsindkomst pa 700.000 kr. eller
mere arligt og forbrugere boset pa Sjelland og @erne.

Udover de oven for beskrevne sammenhange kan der iagttages en raekke
sammenhange i forhold til forskellige forbrugergruppers FFI-vurdering
inden for de tidligere omtalte sektorer. Undersggelsen viser falgende sig-
nifikante sammenheange:

9 Consumer Market Scoreboard undersggelsen viser blandt andet, at Danmark
er faldet fra en 3.- til en 7.-plads i EU-Kommissionens Consumer Environment
Index. Indekset er et udtryk for, hvor gode de generelle forbrugerforhold er i
medlemslandene.

10 For beskrivelse af baggrundsspergsmal — se bilag afsnit 5.4.
11 Nar betegnelsen "Sjalland og gerne” anvendes, deekker denne over beboere i

region Sjzlland og region Hovedstaden. Nar betegnelse "Jylland og Fyn” benyttes,
daekker denne over region Nordjylland, region Midtjylland og region Syddanmark.
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Tabel 3.1 SIGNIFIKANTE SAMMENHZANGE MELLEM FORBRUGERKARAKTERISTIKA OG FFI-SCORE INDEN FOR SEKTORERNE

FFI-Sektorer Kon Alder Uddannelse Indkomst Landsdel
Varemarkeder Mend giver en Forbrugere mel-
gennemsnitlig lem 30 ar og 50 ar
lavere FFI-score giver en gennem-
(6,12) end kvin- snitlig lavere FFI-
der (6,26) score (6,13) end
forbrugere over
50 ar (6,24)
Markeder for Forbrugere mel-
finansielle ydelser lem 30 og 50 &r
giver en gennem-
snitlig lavere FFI-
score (5,43) end
andre forbrugere
(5,78)
Markeder for Forbrugere mel- Forbrugere med Forbrugere med
forsyningsvirksomhed lem 30 og 50 ar hgjere uddan- en husstands-
giver en gennem- | nelse end en stu- | indkomst pa
snitlig lavere FFI- | dentereksamen 700.000 kr. el-
score (4,83) end giver en gen- ler mere arligt
forbrugere over nemsnitlig lavere | giver en gen-
50 &r (5,01) og FFI-score (4,88) nemsnitlig lavere
forbrugere under | end forbrugere FFI-score (4,64)
30 ar (5,28). med en studen- end forbrugere
tereksamen eller med en arlig hus-
lavere uddannelse | standsindkomst
(5,29) P4 300.000 —
699.999 kr. (5,02)
og en arlig hus-
standsindkomst
under 300.000
kr. (5,21)
Markeder for Forbrugere under | Forbrugere med Forbrugere med Forbrugere pa
handvaerksydelser 50 &r giver en en lang videregd- | en husstands- Sjeelland og gerne
gennemsnitlig ende uddannelse | indkomst p& giver en gen-
lavere FFI-score giver en gennem- | 700.000 kr. eller | nemsnitlig lavere
(5,81) end forbru- | snitlig lavere FFI- | mere arligt giver FFI-score (5,95)
gere over 50 ar score (5,84) end en gennemsnitlig | end forbrugere i
(6,34) forbrugere med lavere FFI-score Jylland og pa Fyn
en kortere uddan- | (5,97) end for- (6,28)
nelse (6,21) brugere med en
arlig husstands-
indkomst under
700.000 Kkr.
(6,23)
Markeder for Mand giver en

liberale erhverv

gennemsnitlig
lavere FFI-score
(5,64) end kvin-
der (5,89)

Markeder for
transportydelser

Forbrugere under
30 4r giver en
gennemsnitlig
lavere FFI-score
(5,46) end forbru-
gere mellem 30
og 50 &r (5,89) og
forbrugere over
50 ar (6,25)
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Tabel 3.1 SIGNIFIKANTE SAMMENHANGE MELLEM FORBRUGERKARAKTERISTIKA OG FFI-SCORE INDEN FOR SEKTORERNE
_________________________________________________________________________________________________________|

FFI-Sektorer Kon Alder Uddannelse Indkomst Landsdel
Markeder for Maend giver en Forbrugere med
andre tjenesteydelser gennemsnitlig en lang viderega-

lavere FFI-score ende uddannelse

(6,31) end kvinder giver en gennem-

(6,43) snitlig lavere FFI-

score (6,15) end
forbrugere med
en kortere uddan-
nelse (6,44)

I de folgende afsnit settes der fokus pa de hgjeste og laveste placerede
markeder i FFI 2010.

3.1 Markeder med de bedste og darligste
forbrugerforhold — 2010

3.1.1 De bedste markeder — 2010

De 10 bedst placerede markeder i FFI har en gennemsnitlig score pa 6,61.
Fire sektorer (varer, andre tjenesteydelser, hdndverksydelser og transpor-
tydelser) er reprasenteret i toppen af FFI — herunder flest varemarkeder
(4). Dette er sandsynligvis udtryk for, at forbrugerne generelt finder det
nemmere at foretage kab af en vare end af en ydelse, idet servicemarkeder-
ne typisk er mere komplekse end varemarkeder — blandt andet i forhold til
hvordan kvaliteten af produkterne vurderes.

Tabel 3.2 MARKEDER MED DEN H@JESTE PLACERING | FFI 2010
L _________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med hgj placering i 2010 FFI-veerdi
Boger 6,98
Biograf, teater og musik 6,77
Pakkerejser/charterrejser 6,68
Nye koretgjer 6,66
Spil (fx lotto, tips og skrabespil) 6,65
Frisgrer 6,60
Cykler og knallerter 6,48
Ferieindkvartering i Danmark 6,46
Briller og kontaktlinser 6,42
Glarmesterarbejde 6,40
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I tre ud af fire sektorer (varer, andre tjenesteydelser og hdndvaerksydelser)
er der en signifikant sammenhang mellem forbrugernes alder og marke-



dernes FFI-score. Forbrugere over 50 ar giver saledes markederne i disse
sektorer en hgjere score (6,71) end forbrugere mellem 30 og 50 ar (6,52)
samt forbrugere under 30 ar (6,37).

Samtidig er det interessant at bemarke, at en raekke af det, man kunne
kalde for “forngjelsesmarkeder”, er repraesenteret i toppen af indekset.
Det gelder biograf, teater og musik, pakkerejser/charterrejser, spil og fe-
rieindkvartering i Danmark. Forbrugere over 50 ar giver disse markeder
en signifikant hgjere FFI-score (6,73) end forbrugere under 50 ar (6,53).

3.1.2 De darligste markeder — 2010

De 10 darligst placerede markeder i FFT har en gennemsnitlig score pa 5,12.
Fire sektorer (forsyningsvirksomhed, finansielle tjenesteydelser, liberale
erhverv og varer) er repraesenteret i bunden af FFI — med en overvaegt af
markeder for forsyningsvirksomhed (5) og finansielle tjenesteydelser (3).

Tabel 3.3 MARKEDER MED DEN LAVESTE PLACERING | FFI 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med lav placering i 2010 FFI-veerdi
Pengeinstitutter 5,52
Forsikring 5,44
Internetabonnementer 5,22
El-forsyning 5,17
Ejendomsmeegling 5,16
Brugte koretgjer 5,14
Pensionskasser 5,12
Fastnettelefonabonnementer 4,86
Mobiltelefonabonnementer 4,83
Tv-pakker/-kanaler 4,75
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At alle fem markeder inden for sektoren “forsyningsvirksomhed” er re-
presenteret i bunden af FFI vidner om, at forbrugerne finder det sarde-
les vanskeligt at navigere pa denne type af servicemarkeder. Forbrugere
mellem 30 og 50 &r (4,83), forbrugere med mere end en studentereksa-
men (4,88) og forbrugere med en husstandsindkomst pa 700.000 kr. eller
mere arligt (4,64) giver disse markeder en signifikant lavere vurdering.

At tre ud af fem markeder inden for sektoren “finansielle tjenesteydelser”
er repraesenteret i bunden af FFI indikerer ligeledes, at forbrugerne mader
vaesentlige udfordringer pad denne type af servicemarkeder. Forbrugere
mellem 30 og 50 ar (5,09) og forbrugere med en husstandsindkomst pa
700.000 kr. eller mere arligt (5,14) giver disse markeder en signifikant
lavere FFI-score.

Det er interessant at bemerke, at de tre nederste markeder i indekset



(fastnettelefonabonnementer, mobiltelefonabonnementer og tv-pakker/-
kanaler) alle har en samlet FFI-score under middel (5,00). Dette vidner
om et vaesentligt potentiale i forhold til at forbedre forbrugerforholdene
pé netop disse markeder. Forbrugere med mere end en studentereksamen
giver disse markeder en signifikant lavere FFI-score (4,73).

Samtidig er det veerd at bemarke, at alle markeder i bunden af FFT scorer
lavt pa samtlige enkeltindeks (tillid, gennemsigtighed og klageforhold). At
markederne i bunden af FFI er vasentligt udfordret pé flere parametre
vidner om, at der er en serlig udfordring i at forbedre forbrugerforholdene
pa disse markeder. Forbrugere mellem 30 og 50 ar giver markederne i
bunden af FFI en signifikant lavere score (4,98). Det gelder samtidig for-
brugere med en lang videregidende uddannelse (4,93) og forbrugere med
en husstandsindkomst pa 700.000 kr. eller mere arligt (4,90).

3.1.3 ForbrugerForholdsIndekset 2010

FFI bestar af forbrugernes vurdering af deres tillid til markederne samt
deres vurdering af gennemsigtigheden og klageforholdene pa markeder-
ne. Alle tre indikatorer vurderes pé en skala fra 0 — 10. Neden for praesen-
teres det samlede FFI for 2010

Tabel3.4 DE 49 FFI-MARKEDERS PLACERING PA DE TRE ENKELTINDEKS OG FFI
__________________________________________________________________________________________________________________________________|

Forbruger- Gennem- Klage- FFI-vaerdi Placering

tillid sigtighed forhold 2010 2010

Boger 7,47 6,26 7,20 6,98 1
Biograf, teater og musik 7,41 6,03 6,86 6,77 2
Pakkerejser/charterrejser 7,16 6,07 6,82 6,68 3
Nye koretgjer 6,96 6,38 6,63 6,66 4
Spil (fx lotto, tips og skrabespil) 7,09 5,93 6,93 6,65 5
Frisorer 7,27 5,88 6,66 6,60 6
CyKkler og knallerter 6,90 5,96 6,58 6,48 i
Ferieindkvartering i Danmark 6,94 5,94 6,49 6,46 8
Briller og kontaktlinser 7,10 5,20 6,97 6,42 9
Glarmesterarbejde 7,03 5,49 6,68 6,40 10
Elektrikerarbejde 7,20 5,31 6,69 6,40 11
Gor-det-selv materialer og veerktoj 6,60 6,01 6,43 6,35 12
Dyrlaeger 7,32 4,80 6,87 6,33 13
Hérde hvidevarer 6,51 5,98 6,48 6,32 14
Sko og tgj 6,67 5,92 6,35 6,31 15
Mgbler og boligudstyr 6,63 5,92 6,37 6,31 16
Receptpligtig medicin 7,29 4,70 6,92 6,30 17
Flytransport 6,67 5,79 6,43 6,30 18
Motionscentre 6,73 5,80 6,34 6,29 19
Realkreditinstitutter 6,71 5,32 6,51 6,18 20
Fodevarer 6,20 5,88 6,44 6,17 21
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Tabel3.4 DE 49 FFI-MARKEDERS PLACERING PA DE TRE ENKELTINDEKS OG FFI
_________________________________________________________________________________________________________|

Forbruger- Gennem- Klage- FFI-veerdi Placering
tillid sigtighed forhold 2010 2010

Temrer- og snedkerarbejde 6,82 5,29 6,27 6,13 22
Restauranter 6,36 5,94 6,07 6,12 23
Benzin/braendstof 6,37 5,24 6,64 6,08 24
Tandleger 6,08 4,45 6,75 6,06 25
Kokkener og kakkenindretning 6,44 5,66 6,04 6,05 26
Forbrugerelektronik
(fx tv, computer, mp3-afspiller etc.) 6,20 5,78 5,94 5,97 27
Personlig pleje (wellness, fx spa,
massage og skenhedsbehandling) 6,71 5,18 6,03 5,97 28
Vvs-arbejde 6,61 5,09 6,21 5,97 29
A-kasser 6,35 5,03 6,33 5,90 30
Malerarbejde 6,48 5,18 6,00 5,89 31
Legetgj 5,98 5,38 6,28 5,88 32
Avis- og tidsskriftsabonnementer 6,09 5,26 6,26 5,87 33
Autoreparationer 6,54 4,66 6,39 5,86 34
Murerarbejde 6,39 5,13 6,00 5,84 35
Personlige plejeprodukter og kosmetik 6,05 5,06 6,10 5,73 36
Taxi 6,22 4,80 5,70 5,57 37
Offentlig transport 5,99 5,03 5,61 5,54 38
Advokater 6,40 3,99 6,18 5,52 39
Pengeinstitutter 6,01 4,63 5,92 5,52 40
Forsikring 5,93 4,31 6,07 5,44 41
Internetabonnementer 5,78 4,39 5,48 5,22 42
El-forsyning 5,75 3,84 5,91 517 43
Ejendomsmagling 5,34 4,66 5,49 5,16 44
Brugte koretgjer 5,23 5,11 5,08 5,14 45
Pensionsselskaber 5,68 4,07 5,62 5,12 46
Fastnettelefonabonnementer 5,52 3,85 5,20 4,86 47
Mobiltelefonabonnementer 5,31 4,03 5,14 4,83 48
Tv-pakker/-kanaler 5,15 3,94 5,16 4,75 49
Gennemsnit 2010 6,46 5,21 6,23 5,97

Det fremgar af FFI, at forbrugerne gennemsnitlig vurderer tilliden til mar-
kederne hgjest (6,46), mens gennemsigtigheden vurderes lavest (5,21).
Bade vurderingen af tilliden, gennemsigtigheden og klageforholdene
(6,23) er over middel (5,00).

I de folgende afsnit saettes der fokus pa markedernes placering pa de tre
enkeltindeks; tillid, gennemsigtighed og klageforhold.
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3.2 Enkeltindeks

3.2.1 Tillid

Enkeltindekset for tillid illustrerer forbrugernes vurdering af de erhvervs-
drivendes evne til at leve op til forbrugernes forventninger, deres vurde-
ring af de erhvervsdrivendes markedsfering samt deres vurdering af de
erhvervsdrivendes evne til at overholde de regler, der skal beskytte for-
brugerne.

Gennemsnittet for det samlede tillidsindeks i 2010 er 6,46. Dermed er til-
lidsindekset dét af de tre enkeltindeks, der har den hgjeste samlede veerdi.

I forhold til det samlede tillidsindeks oplever mend (6,35), forbrugere un-
der 50 ar (6,29), forbrugere med en lang videregdende uddannelse (6,27)
og forbrugere med en husstandsindkomst pa 700.000 kr. eller mere arligt
(6,36) generelt den laveste tillid til markederne. Modsat oplever kvinder
(6,57), forbrugere over 50 ar (6,61), forbrugere med en studentereksamen
eller en kort/mellemlang videregdende uddannelse (6,51) samt forbrugere
med en husstandsindkomst under 700.000 kr. arligt (6,52) generelt den
hgjeste tillid til markederne.

Nedenfor settes der fokus pa de markeder, som forbrugerne har givet den
bedste og darligste vurdering pa tillidsindekset.

Top 10 i forhold til tillid

Tabel 3.5 MARKEDER MED DEN H@JESTE PLACERING PA INDEKSET FOR TILLID | 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med hgj placering i 2010 FFI-veerdi
Boger 7,47
Biograf, teater og musik 7,41
Dyrlaeger 7,32
Receptpligtig medicin 7,29
Frisgrer 7,27
Elektrikerarbejde 7,20
Pakkerejser/charterrejser 7,16
Briller og kontaktlinser 7,10
Spil (fx lotto, tips og skrabespil) 7,09
Glarmesterarbejde 7,03
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De 10 bedst placerede markeder pa tillidsindekset har en gennemsnitlig
score pa 7,23. Fem sektorer (varer, hdndvarksydelser, andre tjenesteydel-
ser, liberale erhverv og transportydelser) er reprasenteret i toppen af til-
lidsindekset — herunder flest varemarkeder samt markeder for handvaerks-
ydelser (tre af hver). Kvindelige forbrugere giver varemarkederne i toppen
af tillidsindekset en signifikant hgjere score (7,39), mens forbrugere over



50 ar giver markederne for handvarksydelser i toppen af tillidsindekset en
signifikant hgjere score (7,42).

Seerligt interessant er det, at ni af markederne i top 10 pa tillidsindekset
ogsa er i top 10 pa klageforholdsindekset.’? Der synes altsa at veere en sam-
menhang mellem forbrugernes tillid til markedet og deres opfattelse af
klageforholdene. Denne sammenhaeng er ikke overraskende, idet niveauet
forbrugernes tillid til et marked sandsynligvis i et vist omfang er baseret
pé de forventninger, man som forbruger har til sine klagemuligheder, hvis
man oplever problemer pa markedet.

Samme tendens gor sig ikke geldende for top 10 pa tillidsindekset og top

10 pa gennemsigtighedsindekset, hvor fire markeder gar igen (boger, pak-
kerejser/charterrejser, biograf, teater og musik samt spil).

Bund 10 i forhold til tillid

Tabel 3.6 MARKEDER MED DEN LAVESTE PLACERING PA INDEKSET FOR TILLID 1 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med lav placering i 2010 FFI-veerdi
Legetgj 5,98
Forsikring 5,93
Internetabonnementer 5,78
El-forsyning 5,75
Pensionsselskaber 5,68
Fastnettelefonabonnementer 5,52
Ejendomsmagling 5,34
Mobiltelefonabonnementer 5,31
Brugte koretgjer 5,23
Tv-pakker/-kanaler 5,15
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De 10 darligst placerede markeder pa tillidsindekset har en gennemsnitlig
score pa 5,57. Fire sektorer (forsyningsvirksomhed, finansielle tjenesteydel-
ser, varer og liberale erhverv) er repraesenteret i bunden af tillidsindekset
med en klar overreprasentation af markeder for forsyningsvirksomhed (5).
Markederne for forsyningsvirksomhed far en signifikant lavere vurdering
patillidsindekset af forbrugere mellem 30 0g 50 ar (5,31), forbrugere med en
hgjere uddannelse end en studentereksamen (5,42) og forbrugere med en
husstandsindkomst pa 700.000 kr. eller mere arligt (5,13).

12 Markedet for frisgrer er det eneste marked i top 10 pa tillidsindekset, som ikke
ogsa er i top 10 pa klageforholdsindekset. Markedet er dog placeret lige uden for
top 10 pa klageforholdsindekset.



Som det er tilfeeldet i toppen af tillids- og klageforholdsindekset, er der
ogsd i bunden af disse indeks en raekke gengangere. Otte af markederne
i bunden af tillidsindekset er saledes ogsa at finde i bunden af klagefor-
holdsindekset.3 Dette understotter antagelsen om, at forbrugernes tillid
til et marked i et vist omfang er baseret pa de forventninger, man har til
sine klagemuligheder.

Ogsa i bunden af tillids- og gennemsigtighedsindekset er der en raekke
gengangere. Syv markeder i bunden af tillidsindekset er sdledes ogsa
reprasenteret i bunden af gennemsigtighedsindekset.'+

Derudover er det vaerd at bemaerke, at markedet for legetgj er placeret i
bunden af tillidsindekset, men i midtergruppen pa bade gennemsigtig-
heds- og klageforholdsindekset. Pa dette marked synes der altsa at veere en
seerlig udfordring i forhold til at forbedre tilliden — herunder isar tilliden
til, at de erhvervsdrivende pa dette marked overholder de regler, der skal
beskytte forbrugerne.

Et lignende forhold gor sig geeldende pa markedet for fodevarer. Markedet
er godt nok ikke placeret blandt de 10 nederste i tillidsindekset, men sco-
rer ligesom markedet for legetaj veesentligt darligere pa tillidsindekset end
pa gennemsigtigheds- og klageforholdsindekset. Samtidig er tilliden til, at
de erhvervsdrivende pa markedet for fedevarer overholder de regler som
skal beskytte forbrugerne, vaesentligt under gennemsnittet.

Enkeltsporgsmal — tillid

De tre parametre; forventninger, markedsfering og forbrugerbeskyttelse,
udger tilsammen tillidsindekset. Nedenstaende figurer viser, hvordan de
49 FFI-markeder Klarer sig pa disse tre enkelte tillidsparametre:

Af figur 3.1 fremgar det, hvor dérligt eller godt forbrugerne synes, at det,
de kaber pa de respektive markeder, lever op til deres forventninger.

13 Markedet for legetoj og forsikring er de eneste markeder i bunden af tillidsindek-
set, som ikke ogsa befinder sig i bunden af klageforholdsindekset. Markederne er
dog placeret i den nedre halvdel af klageforholdsindekset.

14 Markedet for legetaj, brugte koretgjer og ejendomsmaegling er de eneste markeder
i bunden af tillidsindekset, der ikke ogsa befinder sig i bunden af gennemsigtig-
hedsindekset. Brugte koretgjer og ejendomsmeegling er dog placeret i den nedre
halvdel af gennemsigtighedsindekset.
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Det fremgér, at markedet for beger er det marked, hvor forbrugerne i

storst omfang oplever, at deres forventninger indfries. Mens markedet for

ejendomsmeegling omvendt er dét marked, hvor forbrugernes forventnin-
ger i mindst omfang indfries. Der er imidlertid ikke vaesentlig forskel pa

de bedst placerede markeders indbyrdes score pa dette spargsmal — og €j

heller de darligst placerede markeders indbyrdes score.

Af figur 3.2 fremgar det, hvor lille eller stor forbrugernes tillid er til de er-

hvervsdrivendes markedsfering pa de respektive markeder.
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Figur 3.2 HVOR LILLE ELLER STOR ER DIN TILLID TIL DE ERHVERVSDRIVENDES MARKEDSF@RING PA MARKEDET FOR [ |?
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Det fremgér, at markedet for biograf, teater og musik samt markedet for
bager er de markeder, hvor forbrugerne har sterst tillid til de erhvervs-
drivendes markedsfering. Omvendt er markedet for tv-pakker/-kanaler
og brugte koretgjer de markeder, hvor forbrugerne har mindst tillid til de
erhvervsdrivendes markedsfering. Igen er der ikke vesentlig forskel pa
hverken de bedst placerede markeders indbyrdes score eller de darligst
placerede markeders indbyrdes score.

Af figur 3.3 fremgar det, hvor lille eller stor tillid forbrugerne har til, at de
erhvervsdrivende pa de respektive markeder overholder de regler, der skal
beskytte forbrugerne.
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Det fremgar, at markedet for dyrleger og spil er de markeder, hvor for-
brugerne har storst tillid til, at de erhvervsdrivende overholder de regler,
der skal beskytte forbrugerne. Mens markedet for brugte biler omvendt er
det marked, hvor forbrugerne har mindst tillid til, at de erhvervsdrivende
overholder forbrugerbeskyttelsesreglerne. Heller ikke pa dette sporgsmal
er der veaesentlig forskel — hverken pa de bedst placerede markeders ind-
byrdes score eller de darligst placerede markeders indbyrdes score.

3.2.2 Gennemsigtighed

Enkeltindekset for gennemsigtighed illustrerer forbrugernes vurdering af
deres overblik over de erhvervsdrivende pa markedet, mulighederne for at
sammenligne pris og kvalitet pa tveers af markedets udbydere samt forbru-
gernes vurdering af konkurrencen pa markedet.

Gennemsnittet for det samlede gennemsigtighedsindeks i 2010 er 5,21.
Dermed er gennemsigtighedsindekset dét af de tre enkeltindeks, som har
den laveste gennemsnitlige score.

I forhold til det samlede gennemsigtighedsindeks oplever forbrugere mel-

lem 30 og 50 ar (5,16) samt forbrugere med en lang videregadende uddan-



nelse (5,04) generelt den darligste gennemsigtighed. Modsat oplever for-
brugere under 30 ar (5,27) og forbrugere over 50 ar (5,24) samt forbru-
gere med en studentereksamen eller lavere uddannelse (5,39) generelt den
bedste gennemsigtighed.

Nedenfor sattes fokus pa de markeder, som forbrugerne har givet den
bedste og darligste vurdering pa gennemsigtighedsindekset.

Top 10 i forhold til gennemsigtighed

Tabel 3.7 MARKEDER MED DEN H@JESTE PLACERING PA INDEKSET FOR GENNEMSIGTIGHED | 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med hgj placering i 2010 FFI-veerdi
Nye koretgjer 6,38
Boger 6,26
Pakkerejser/charterrejser 6,07
Biograf, teater og musik 6,03
Gor-det-selv materialer og veerktoj 6,01
Harde hvidevarer 5,98
Cykler og knallerter 5,96
Restauranter 5,94
Ferieindkvartering i Danmark 5,94
Spil (fx lotto, tips og skrabespil) 5,93
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De 10 bedst placerede markeder pa gennemsigtighedsindekset har en gen-
nemsnitlig score pa 6,05. Tre sektorer (varer, andre tjenesteydelser og
transportydelser) er reprasenteret i toppen af indekset — herunder flest
varemarkeder (5) og markeder for andre tjenesteydelser (4). Forbrugere
med en husstandsindkomst over 300.000 kr. arligt giver varemarkederne
en signifikant hgjere gennemsigtighedsscore (6,20). Mens der i forhold til
markederne for andre tjenesteydelser ikke er signifikante sammenhaenge
pé baggrundsvariable.

Disse typer af markeder synes altsa at vaere lettere for forbrugerne at gen-
nemskue end de gvrige markedstyper. I forhold til varemarkederne er
dette et udtryk for, at forbrugerne finder det nemmere blandt andet at fa
overblik over udbyderne samt at ssmmenligne pris og kvalitet pa tvers af
udbyderne. I relation til markederne for andre tjenesteydelser er der tale
om “forngjelsesmarkeder”, som typisk ogsd er hgj-interesse-markeder,
hvilket sandsynligvis ager forbrugernes villighed til at bruge tid og res-
sourcer pa at skabe sig et overblik. Dette bidrager til at forklare, hvorfor
forbrugerne finder disse markeder lettere at gennemskue end fx andre ser-
vicemarkeder.



Desuden er det veerd at bemarke, at markedet for nye koretgjer er placeret
helt i toppen af gennemsigtighedsindekset, mens markedet hverken er at
finde i top 10 pa tillids- eller klageforholdsindekset. Mandlige forbrugere
giver dette marked en signifikant hgjere gennemsigtighedsscore (6,53).

Bund 10 i forhold til gennemsigtighed

Tabel 3.8 MARKEDER MED DEN LAVESTE PLACERING PA INDEKSET FOR GENNEMSIGTIGHED | 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med lav placering i 2010 FFI-veerdi
Pengeinstitutter 4,63
Tandleger 4,45
Internetabonnementer 4,39
Forsikring 4,31
Pensionsselskaber 4,07
Mobiltelefonabonnementer 4,03
Advokater 3,99
Tv-pakker/-kanaler 3,94
Fastnettelefonabonnementer 3,85
El-forsyning 3,84
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De 10 darligst placerede markeder pa gennemsigtighedsindekset har en
gennemsnitlig score pa 4,15, hvilket er signifikant under middel (5,00).
Faktisk scorer de 15 nederste markeder pa dette indeks under middel. Til
sammenligning har de 10 darligste markeder pa tillidsindekset en gen-
nemsnitlig score pa 5,57.

I bunden af gennemsigtighedsindekset er tre sektorer (forsyningsvirk-
somhed, finansielle tjenesteydelser og liberale erhverv) repraesenteret
med en Kklar overreprasentation af markeder for forsyningsvirksomhed
(5). Markederne for forsyningsvirksomhed fér en signifikant lavere gen-
nemsigtighedsscore af kvindelige forbrugere (3,93), forbrugere over 30
ar (3,94), forbrugere med hgjere uddannelse end en studentereksamen
(3,90) og forbrugere med en husstandsindkomst pa 700.000 kr. eller
mere arligt (3,72).

Som tidligere naevnt er syv af markederne i bunden af gennemsigtigheds-
indekset ogsa representeret i bunden af tillidsindekset.”> Mens seks af

15 Markedet for advokater, pengeinstitutter og tandleeger er de eneste markeder i
bunden af gennemsigtighedsindekset, der ikke ogsé befinder sig i bunden af til-
lidsindekset. Advokater og pengeinstitutter er dog placeret i den nedre halvdel af
tillidsindekset.



markederne i bunden af gennemsigtighedsindekset ogsa er reprasente-
ret i bunden af klageforholdsindekset.*® Der er saledes et vist sammenfald
mellem markederne i bunden af gennemsigtighedsindekset og de avrige
enkeltindeks.

Undersggelsen viser endvidere, at der i bunden af gennemsigtighedsin-
dekset kun er service- og ingen varemarkeder reprasenteret. Dermed
fylder servicemarkederne antalsmaessigt mere i bunden af gennemsigtig-
hedsindekset end i bunden af tillids- og klageforholdsindekset.

Samtidig er fem af markederne i toppen af gennemsigtighedsindekset
varemarkeder, og dermed fylder varemarkederne antalsmaessigt mere i
toppen af gennemsigtighedsindekset, end de gor i toppen af de to gvrige
enkeltindeks.

Dette indikerer, at der serligt i forhold til gennemsigtighedsindikatoren er
en vasentlig udfordring i forhold til servicemarkederne. Et resultat, som
understottes af en Eurobarometer-undersegelse fra 2009, der viser, at
Danmark er det land i EU — udover @strig — hvor forbrugerne har svaerest
ved at sammenligne tilbud fra forskellige udbydere pa en raekke service-
markeder inden for henholdsvis bank-, forsikrings, tele- og energisekto-
ren.

Derudover er det veerd at bemarke, at markedet for tandlaeger er placeret
i bunden af gennemsigtighedsindekset, men omkring toppen af tillidsin-
dekset og i toppen pé klageforholdsindekset. Pa dette marked synes der
altsa at vaere en saerlig udfordring i forhold til at forbedre gennemsigtighe-
den — herunder isaer forbrugernes mulighed for at sammenligne forholdet
mellem pris og kvalitet pa tvars af udbydere, samt at konkurrencen sikrer
forbrugerne en fair pris.

En lignende tendens gor sig geeldende pa markederne for dyrlaeger, recept-
pligtig medicin, advokater samt briller og kontaktlinser. Med undtagelse
af markedet for advokater er de gvrige markeder ikke placeret i bunden af
gennemsigtighedsindekset. Falles er dog, at markederne, ligesom marke-
det for tandlaeger, scorer markant darligere pa gennemsigtighedsindekset
end pa tillids- og klageforholdsindekset. P4 markederne for dyrlaeger og
receptpligtig medicin er det, ligesom pa markedet for tandleger, isaer sam-
menligneligheden og konkurrencen, som kan forbedres. Mens det pa mar-
kedet for briller og kontaktlinser sarligt er sammenligneligheden. Endelig
kan bade overblikket, sammenligneligheden og konkurrencen forbedres
pa markedet for advokater.

16 Markedet for el-forsyning, pensionsselskaber, internetabonnementer, fastneta-
bonnementer, tv-pakker/-kanaler og mobiltelefonabonnementer er repraesenteret
i bunden af bade gennemsigtigheds- og klageforholdsindekset.

17 “Consumers’ views on switching service providers” (2009).
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Enkeltsporgsmal — gennemsigtighed

De tre parametre; overblik, sammenlignelighed og konkurrenceforhold
udger tilsammen gennemsigtighedsindekset. Nedenstaende figurer viser,
hvordan de 49 FFI-markeder klarer sig pa disse tre enkelte gennemsigtig-
hedsparametre:

Af figur 3.4 fremgar det, hvor svart eller let forbrugerne vurderer det er at
fa et overblik over, hvilke erhvervsdrivende der er pa de respektive mar-
keder.

Figur 3.4 HVOR SVART ELLER LET VURDERER DU, DET ER AT FA OVERBLIK OVER,
HVILKE ERHVERVSDRIVENDE DER ER PA MARKEDET FOR| |?
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Det fremgér, at markedet for nye koretgjer er det marked, hvor forbruger-
ne har nemmest ved at fa et overblik over de erhvervsdrivende. Omvendt
er markedet for el-forsyning det marked, hvor forbrugerne har sveerest
ved at fa et overblik over udbyderne. Der er imidlertid ikke vasentlig for-
skel pa de bedst placerede markeders indbyrdes score pa dette spgrgsmal
— og €] heller de darligst placerede markeders indbyrdes score.

Af figur 3.5 fremgéar det, hvor sveert eller let det er for forbrugerne at sam-
menligne forholdet mellem pris og kvalitet pa de respektive markeder:



Figur 3.5 HVOR SVART ELLER LET ER DET AT SAMMENLIGNE FORHOLDET MELLEM PRIS OG KVALITET PA MARKEDET FOR[ |?
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Det fremgar, at markedet for bager og nye koretgjer er de markeder, hvor

forbrugerne har nemmest ved at sammenligne forholdet mellem pris og
kvalitet pa tvaers af markedets udbydere. Mens det omvendt er sverest

pa markedet for advokater. Igen er der ikke veesentlig forskel pa hverken
de bedst placerede markeders indbyrdes score eller de darligst placerede

markeders indbyrdes score.

Af figur 3.6 fremgar det, hvor darligt eller godt forbrugerne synes, at

konkurrencen pa de respektive markeder sikrer dem en fair pris?
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Figur 3.6 HVOR DARLIGT ELLER GODT SYNES DU, AT KONKURRENCEN PA MARKEDET FOR [ | SIKRER DIG EN FAIR PRIS?
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Det fremgar, at markederne for flytransport og pakkerejser/charterrejser
er de markeder, hvor forbrugerne i storst omfang vurderer, at konkurren-
cen sikrer dem en fair pris. Omvendt er markederne for offentlig transport
og tv-pakker/-kanaler de markeder, hvor forbrugerne i mindst omfang
vurderer, at konkurrencen sikrer dem en fair pris. Heller ikke pa dette
sporgsmal er der vasentlig forskel hverken pa de bedst placerede mar-
keders indbyrdes score eller de darligst placerede markeders indbyrdes
score.

I forhold til forbrugernes vurdering af konkurrenceforholdene pa de 49
FFI-markeder er det veerd at bemarke, at seks af de markeder, som for-
brugerne har givet den darligste vurdering pa dette parameter, ogsa er
markeder, som Konkurrencestyrelsen har udpeget som markeder med
konkurrenceproblemer.® Forbrugerne synes séledes at have en udmeerket
fornemmelse af, hvor effektive de enkelte markeder er.

18 De seks markeder er: Pengeinstitutter (banker, sparekasser, andelskasser og
finansielle institutioner), pensionsselskaber (pensionsforsikring), taxi (taxikersel),
el-forsyning (produktion af elektricitet, transmission af elektricitet og distribution
af og handel med elektricitet), tandlaeger (praktiserende tandlaeger og kliniske
tandteknikere) og offentlig transport (bus- og S-togstrafik mv., rutefart).



3.2.3 Klageforhold

Som naevnt indledningsvis har klageforholdsindikatoren tidligere veeret
baseret pa data indhentet fra Forbrugerklagenavnet samt de private kla-
ge- og ankenavn. Fra og med 2010-malingen er klageindikatoren survey-
baseret ligesom tillids- og gennemsigtighedsindikatoren.

Forbrugerne er i forbindelse med FFI 2010 blevet spurgt om deres vur-
dering af klageforholdene pa de markeder, hvor de har kebserfaring.
Enkeltindekset for klageforhold illustrerer séledes forbrugernes vurdering
af, hvor ofte de oplever grund til at klage, hvor stor tillid de har til, at de
erhvervsdrivende behandler deres klage ordentligt, samt hvor gode mu-
ligheder de vurderer, der er for at klage til en tredjepart pa det enkelte
marked. Dermed afdeekkes hele klageforlgbet i en eventuel situation, hvor
der opstér problemer pa et marked.

Gennemsnittet for det samlede klageforholdsindeks i 2010 er 6,23.

I forhold til det samlede klageforholdsindeks oplever mend (6,20), for-
brugere under 50 ar (6,07) og forbrugere med en leengerevarende uddan-
nelse (6,07) generelt de darligste klageforhold. Modsat oplever kvinder
(6,27), forbrugere over 50 ar (6,38) og forbrugere med en studentereksa-
men eller en kort/mellemlang videregaende uddannelse (6,28) generelt de
bedste klageforhold.

Nedenfor settes fokus pa de markeder, som forbrugerne har givet den
bedste og darligste vurdering pa klageforholdsindekset.

Top 10 i relation til klageforhold

Tabel 3.9 MARKEDER MED DEN H@JESTE PLACERING PA INDEKSET FOR KLAGEFORHOLD | 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med hgj placering i 2010 FFI-veerdi
Bager 7,20
Briller og kontaktlinser 6,97
Spil (fx lotto, tips og skrabespil) 6,93
Receptpligtig medicin 6,92
Dyrlager 6,87
Biograf, teater og musik 6,86
Pakkerejser/charterrejser 6,82
Tandleger 6,75
Elektrikerarbejde 6,69
Glarmesterarbejde 6,68
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De 10 bedst placerede markeder pa klageforholdsindekset har en gen-
nemsnitlig score pa 6,87. Fem sektorer (varer, handvaerksydelser, liberale
erhverv, andre tjenesteydelser og transportydelser) er repraesenteret i top-
pen af indekset — herunder flest varemarkeder (3).

Som tidligere neevnt er ni af markederne i toppen af klageforholdsindekset
ogsa at finde i toppen af tillidsindekset, hvilket vidner om en sammen-
heeng mellem forbrugernes tillid til markederne og deres oplevelse af kla-
geforholdene.®

Endvidere er det vaerd at bemarke, at baide markedet for tandlaeger og
markedet for receptpligtig medicin er placeret i toppen af klagefor-
holdsindekset, men omkring bunden af gennemsigtighedsindekset.2®
Klageforholdene pa disse markeder vurderes altsa veesentligt bedre end
gennemsigtigheden, og det bidrager samlet set til at treekke markedernes
FFI-placering op.

Bund 10 i relation til klageforhold

Tabel 310 MARKEDER MED DEN LAVESTE PLACERING PA INDEKSET FOR KLAGEFORHOLD | 2010
_________________________________________________________________________________________________________|

Markeder med lav placering i 2010 FFI-vaerdi
El-forsyning 5,91
Taxi 5,70
Pensionsselskaber 5,62
Offentlig transport 5,61
Ejendomsmagling 5,49
Internetabonnementer 5,48
Fastnettelefonabonnementer 5,20
Tv-pakker/-kanaler 5,16
Mobiltelefonabonnementer 5,14
Brugte koretgjer 5,08
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19 Markedet for tandlaeger er det eneste marked i toppen af klageforholdsindekset,
som ikke ogsa er repraesenteret i toppen af tillidsindekset. Dog er markedet place-
ret lige uden for top 10 p4 tillidsindekset.

20 Markedet for tandlaeger er placeret i bunden af gennemsigtighedsindekset, mens
markedet for receptpligtig medicin er placeret lige over bunden af gennemsigtig-
hedsindekset.



De 10 darligst placerede markeder i klageforholdsindekset har en gen-
nemsnitlig score pa 5,44. Fem sektorer (forsyningsvirksomhed, transpor-
tydelser, liberale erhverv, finansielle ydelser og varer) er reprasenteret
— med en klar overreprasentation af markeder for forsyningsvirksomhed
(5). Markederne for forsyningsvirksomhed féar en signifikant lavere score
af forbrugere mellem 30 og 50 ar (5,23), forbrugere med hgjere uddan-
nelse end en studentereksamen (5,32) samt forbrugere med en husstands-
indkomst pa 700.000 kr. eller mere arligt (5,08).

Som tidligere naevnt er otte af markederne i bunden af klageforholdsin-
dekset ogsd at finde i bunden af tillidsindekset,>* hvilket igen understatter
antagelsen om en sammenhang mellem forbrugernes tillid til markederne
og deres oplevelse af klageforholdene. Samtidig er seks af markederne i
bunden af klageforholdsindekset ogsa at finde i bunden af gennemsigtig-
hedsindekset.>

Et interessant resultat er, at sektoren transportydelser er repraesenteret
med to markeder (offentlig transport og taxi) i bunden af klageforholdsin-
dekset, mens denne sektor ikke er reprasenteret i bunden af de to andre
enkeltindeks (tillid og gennemsigtighed). Dette vidner om en udfordring
i forhold til klageforholdene pa transportmarkederne. Markedet for of-
fentlig transport scorer i gvrigt lavere end gennemsnittet pa samtlige tre
klageforholdsparametre (arsag til at klage, klagebehandling og klage til
tredjepart), mens markedet for taxi scorer lavt pd de to sidstnaevnte pa-
rametre.

I tilknytning hertil kan det naevnes, at markedet for brugte koretgjer — der
tilhgrer sektoren “varemarkeder” — er placeret helt i bunden af klagefor-
holdsindekset. Denne placering deekker over, at markedet for brugte ko-
retgjer blandt andet er dét marked, hvor forbrugerne oftest oplever grund
til at klage. Samtidig er markedet for brugte keretgjer dét marked, hvor
forbrugerne har mindst tillid til, at de far en ordentlig behandling af de
erhvervsdrivende.

Endelig er det veerd at bemaerke, at markedet for forbrugerelektronik far
en markant lavere vurdering pa klageforholdsindekset (og til dels tillidsin-
dekset) end pa gennemsigtighedsindekset. Markedet har serligt en udfor-
dring i forhold til, at forbrugerne relativt ofte oplever grund til at klage.
Samtidig har forbrugerne lav tillid til, at de far en ordentlig behandling af
de erhvervsdrivende, hvis der opstar problemer efter kgbet.

21 Markederne for offentlig transport og taxi er de eneste markeder i bunden af
klageforholdsindekset, som ikke ogsa er reprasenteret i bunden af tillidsindekset.
Begge markeder er dog placeret teet pa bunden af tillidsindekset.

22 Markedet for el-forsyning, pensionsselskaber, internetabonnementer, fastnettele-
fonabonnementer, tv-pakker/-kanaler og mobiltelefonabonnementer er repree-
senteret i bunden af bade gennemsigtigheds- og klageforholdsindekset.

FORBRUGERREDEGW@RELSE 2010 - 3
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Enkeltsporgsmal — klageforhold

De tre parametre; arsag til at klage, klagebehandling og klage til tredje-
part, udger tilsammen klageforholdsindekset. Nedenstéende figurer viser,
hvordan de 49 FFI-markeder klarer sig pa disse tre enkelte klageforholds-
parametre:

Affigur 3.7 fremgar det, hvor ofte eller sjaeldent forbrugerne oplever grund
til at klage pa de respektive markeder. Det skal bemarkes, at en hgj scorer
indikerer, at forbrugerne sjeldent oplever grund til at klage, mens en lav
score indikerer, at forbrugerne ofte oplever grund til at klage.

Figur 3.7 HVOR OFTE ELLER SJALDENT OPLEVER DU, AT DER ER GRUND TIL AT KLAGE TIL DE ERHVERVSDRIVENDE
PA MARKEDET FOR[ |, FORDI DU OPLEVER ET PROBLEM MED VAREN ELLER YDELSEN?
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Det fremgar, at markederne for bager samt biograf, teater og musik er de
markeder, hvor forbrugerne sjaldnest oplever grund til at klage. Mod-
sat oplever forbrugerne oftest grund til at klage pd markedet for brugte
koretgjer. Der er imidlertid ikke vaesentlig forskel pa de bedst placerede
markeders indbyrdes score pa dette spergsmal — og €j heller de darligst
placerede markeders indbyrdes score.

Af figur 3.8 fremgar det, hvor lille eller stor forbrugernes tillid er til, at
de erhvervsdrivende pé de respektive markeder giver dem en ordentlig



behandling, hvis der opstar et problem efter kabet. Det er vasentligt at
understrege, at bade forbrugere med og uden klageerfaring har svaret pa
dette sporgsmal. Dermed kan svarfordelingerne pa de enkelte markeder
ikke betragtes som et udtryk for de erhvervsdrivendes faktiske klagebe-
handling og eftersalgsservice, men derimod forbrugernes forventninger til
denne behandling og service.

Figur 3.8 HVOR LILLE ELLER STOR ER DIN TILLID TIL, AT DE ERHVERVSDRIVENDE PA MARKEDET
FOR[ ] GIVER DIG EN ORDENTLIG BEHANDLING, HVIS DER OPSTAR ET PROBLEM EFTER K@BET?
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Det fremgéar, at markedet for bager samt briller og kontaktlinser er de
markeder, hvor forbrugerne har storst tillid til, at de far en ordentlig be-
handling af de erhvervsdrivende, hvis der opstar problemer efter kobet.
Omvendt er markedet for brugte keretgjer, mobiltelefonabonnementer,
tv-pakker/-kanaler og fastnettelefonabonnementer de markeder, hvor
forbrugerne har mindst tillid til, at de far en ordentlig behandling. Igen
er der ikke vaesentlig forskel pa hverken de bedst placerede markeders
indbyrdes score pé dette spargsmal eller de darligst placerede markeders
indbyrdes score.

Endvidere er det veerd at bemerke, at der synes at veere en dobbeltud-

fordring pd markederne for brugte keretgjer, mobiltelefonabonnemen-
ter, tv-pakker/-kanaler og fastnettelefonabonnementer, da det bade er de



markeder, hvor forbrugerne oftest oplever grund til at klage samt de mar-

keder, hvor forbrugerne har mindst tillid til, at klagerne bliver behandlet

ordentligt.

Af figur 3.9 fremgar det, hvor darlige eller gode forbrugerne vurderer, at

deres muligheder er for at klage til en tredjepart pa de respektive marke-

der.

Figur 3.9 HVOR DARLIGE ELLER GODE VURDERER DU DINE MULIGHEDER ER FOR AT KLAGE TIL EN TREDJEPART?

I Klage til tredjepart
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Det fremgar, at markedsplaceringen her er anderledes end pa de to fore-

gdende klageforholdsspergsmaél. Markedet for pakkerejser/charterrejser
er det marked, hvor forbrugerne vurderer, at der er bedst mulighed for at
klage til en tredjepart. Mens markedet for tv-pakker/-kanaler er det mar-

ked, hvor forbrugerne vurderer, at der er darligst mulighed for at klage
til en tredjepart. Der er imidlertid ikke veaesentlig forskel — hverken pa de

bedst placerede markeders indbyrdes score eller pa de darligst placerede

markeders indbyrdes score pa dette sporgsmal.
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4.0 TEMA 2010: TILFREDSHED

FFI-malingen er fra 2010 tilfgjet en temaindikator bestaende af ét sporgs-
mal inden for et udvalgt emne. Emnet skifter fra ar til ar, og forbrugernes
vurdering af det givne emne indgar ikke i markedernes samlede FFI-score.

Arets temaindikator er “tilfredshed”. I den forbindelse er forbrugerne ble-
vet spurgt til deres generelle tilfredshed med de markeder, som de har
kebserfaring pa, og som de dermed ogsé har givet FFI-vurdering. Saledes
er det muligt at beregne et tilfredshedsindeks, som kan sammenlignes
med FFL.

Nar det er interessant at sammenligne henholdsvis tilfredsheds- og FFI-
gennemsnittet, skyldes det, at tilfredshedsindekset og FFI i princippet ma-
ler visse af de samme dimensioner. Denne pointe understottes af figur 4.1.,
som viser ssmmenhangen mellem forbrugernes generelle tilfredshed med
markederne og markedernes FFI-score.

Figur 41 SAMMENHZANG MELLEM MARKEDERNES TILFREDSHEDS- OG FFI-SCORE ¢

» Markedernes score i henholdsvis tilfredshed og FFI
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d Den viste ssmmenhaeng i figur 4.1 har en forklaringsgrad (R?) p 0,9. Det vidner om en steerk ssmmenhang mellem de enkelte marke-

ders tilfredsheds- og FFI-score.
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Undersogelsen viser, at forbrugernes vurdering af deres tilfredshed ge-
nerelt er bedre end deres vurdering af forbrugerforholdene. Mens FFI-
gennemsnittet sdledes er 5,97, er gennemsnittet for tilfredsindekset 6,89.
Der er ikke ngdvendigvis en diskrepans mellem et hgjere tilfredshedsgen-
nemsnit og et lavere FFI-gennemsnit. Dels kan tilfredshedsscoren for den



enkelte forbruger deekke over en sammenvejning af flere parametre, end
dem der indgéar i FFI. Dels kan tilfredshedsscoren vaere knyttet til andre
forhold, end dem der méles i FFI.

Af nedenstdende figur fremgar forholdet mellem de enkelte markeders
placering i tilfredshedsindekset og placeringen i FFI.

Figur 4.2 MARKEDERNES PLACERING | TILFREDSHEDSINDEKSET VERSUS PLACERINGEN | FFI
_________________________________________________________________________________________________________|

I Placering i tilfredshedsindekset
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Enkelte markeder opnar en markant bedre placering i tilfredshedsindek-
set end i FFI. Markederne for dyrleeger, receptpligtig medicin og tandlee-
ger er eksempler pa sdidanne markeder. Dette skyldes, at disse markeder
i FFI-malingen opnér en forholdsvis lav placering pa gennemsigtigheds-
indekset. Gennemsigtighed har imidlertid begranset betydning for for-
brugernes tilfredshed — bade generelt og pa markederne for dyrlaeger,
receptpligtig medicin og tandlaeger — jf. resultater, som gennemgas mere
udferligt nedenfor. Dette kan forklare disse markeders hgjere placering i
tilfredshedsindekset end i FFI.

Markederne for gor-det-selv materialer og varktegj samt spil opnar om-



vendt en vaesentlig lavere placering i tilfredshedsindekset end i FFI.
Markederne opnar begge en hgj placering i gennemsigtighedsindekset,
men da forbrugerne generelt veegter gennemsigtighed lavt i forhold til den
generelle tilfredshed, opnar markederne en vesentlig lavere placering i
tilfredshedsindekset end i FFI.

Den signifikante sammenhaeng mellem markedernes placering i tilfreds-
hedsindekset og i FFI indikerer alt i alt, at det strukturelle billede, som
FFI tegner af forbrugerforholdene, grundleggende stemmer overens med
forbrugernes generelle tilfredshedsoplevelse og -vurdering.

4.1. Key Driver Analysis (KDA)

Med tilfredshed” som temaindikator har det i forbindelse med FFI-
mélingen veere muligt at foretage en sikaldt Key Driver Analysis (KDA).
Analysen giver mulighed for at afdekke, hvilke af de ni FFI-parametre
(forventninger, markedsfering, forbrugerbeskyttelse, overblik, sammen-
lignelighed, konkurrenceforhold, &rsag til at klage, klagebehandling og
klage til tredjepart), der har sterst betydning for forbrugernes generelle
tilfredshed med det enkelte marked.

Analysen giver saledes et billede af, hvilke FFI-parametre forbrugerne op-
lever som vigtigst for deres tilfredshed. Samtidig rangordner den para-
metrene efter deres betydning for den generelle tilfredshed. Men det er
vaesentligt at papege, at selvom KDA’en rangordner parametrene — og der-
med indikerer, hvor der med fordel kan sattes ind for at optimere tilfreds-
heden — sa kan KDA’ens resultater ikke entydigt anvendes til at definere
indsatsomrader. Det skyldes samvariationen mellem de ni FFI-parametre,
der gor det vanskeligt at afgere, hvad indsatsen pa én parameter vil have af
betydning for de gvrige parametre.

Endelig bor det understreges, at FFI-parametrene ikke alene kan forklare
forbrugernes generelle tilfredshed. KDA’en viser, at FFI-parametrene kan
forklare ca. to tredjedel (63 %) af variationen pa tilfredsspergsmalet.>3
Kort sagt er de ni parametre ikke de eneste, der har indflydelse pa den
generelle tilfredshed — om end de forklarer en relativt stor del af tilfreds-
heden.

4.1.1 KDA — resultater

Som det fremgar af tabel 4.1, er tillidsparameteren vedrerende forventnin-
ger pa samtlige FFI-markeder den vaesentligste i forhold til at forklare den
generelle tilfredshed med markederne.

23 Det vurderes, at en forklaringsgrad pa over 60 % er tilfredsstillende ved analyse
af denne type.
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Tabel 41 RANGORDNING AF FFI-PARAMETRE PA BAGGRUND AF DERES BETYDNING FOR FORBRUGERNES GENERELLE TILFREDSHED
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Advokater 1 6 3 7 9 8 4 2 5
A-kasser 1 3 4 7 9 8 5 2 6
Autoreparationer 1 4 5 8 9 6 3 2 7
Avis- og tidsskriftsabonnementer 1 3 6 9 7 5 4 2 8
Benzin/braendstof 1 2 3 7 9 8 4 5 6
Biograf, teater og musik 1 3 5 7 9 6 2 4 8
Briller og kontaktlinser 1 4 5 6 9 8 3 2 6
Brugte koretgjer 1 5 6 8 9 3 2 4 7
Boger 1 4 6 5 9 7 2 3 8
Cykler og knallerter 1 3 5 6 9 7 4 2 8
Dyrlaeger 1 5 4 6 8 7 3 2 9
Ejendomsmaegling 1 3 5 8 9 6 4 2 7
Elektrikerarbejde 1 4 4 7 NSP 6 3 2 8
El-forsyning 1 4 6 9 8 5 2 3 7
Fastnettelefonabonnementer 1 4 6 8 9 5 3 2 7
Ferieindkvartering i Danmark 1 4 5 6 9 7 2 3 8
Flytransport 1 5 6 8 9 3 2 4 7
Forbrugerelektronik 1 6 8 5 9 4 3 2 7
Forsikring 1 6 3 9 8 5 4 2 7
Frisgrer 1 4 5 6 8 7 3 2 9
Fadevarer 1 6 4 7 9 5 3 2 8
Glarmesterarbejde 1 5 4 8 NS 7 2 2 6
Gor-det-selv materialer og veerktgj 1 6 5 4 7 8 2 3 9
Harde hvidevarer 1 5 4 7 9 8 2 3 6
Internetabonnementer 1 4 6 8 NS 5 2 3 7
Kokkener og kekkenindretning 1 5 4 6 9 8 3 2 7
Legetoj 1 4 5 8 9 6 2 3 7
Malerarbejde 1 4 5 6 NS 8 3 2 7
Mobiltelefonabonnementer 1 4 6 9 8 5 2 3 7
Motionscentre 1 2 5 7 9 6 4 3 8
Murerarbejde 1 5 4 8 9 6 3 2 7
Mgbler og boligudstyr 1 4 5 8 9 6 2 3 7
Nye koretgjer 1 6 4 5 9 8 3 2 6
Offentlig transport 1 4 6 8 8 5 3 2 7
Pakkerejser/charterrejser 1 4 5 8 9 6 2 3 7
Pengeinstitutter 1 2 7 8 9 5 4 3 6
Pensionsselskaber 1 3 4 8 9 7 5 2 6




Tabel 41 RANGORDNING AF FFI-PARAMETRE PA BAGGRUND AF DERES BETYDNING FOR FORBRUGERNES GENERELLE TILFREDSHED
_________________________________________________________________________________________________________________________________|

Personlig pleje 1 4 5 6 8 7 2 3 9
Personlige plejeprodukter og kosmetik 1 4 5 7 NS 8 2 3 6
Realkreditinstitutter 1 4 5 7 9 6 2 3 8
Receptpligtig medicin 1 4 3 8 NS 7 2 5 6
Restauranter 1 4 7 6 8 5 2 3 9
Sko og tgj 1 7 6 5 8 4 2 3 9
Spil (fx lotto, tips og skrabespil) 1 3 2 8 7 4 5 6 9
Tandleger 1 5 4 7 9 6 2 3 8
Taxi 1 3 5 8 NS 6 2 4 7
Tv-pakker/-kanaler 1 4 7 6 NS 5 3 2 8
Temrer- og snedkerarbejde 1 6 4 8 NS 5 3 2 7
Vvs-arbejde 1 4 5 9 8 7 3 2 6

b Udtrykket "NS” refererer til, at der ikke er en signifikant sammenhang mellem denne parameter og den generelle tilfredshed.
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At tillidsparameteren vedrgrende *forventninger” er den af de ni parame-
tre, der har storst forklaringskraft i forhold til den generelle tilfredshed
betyder, at det er forventningsindfrielsen, som har sterst betydning for,
hvor tilfreds man er som forbruger. Det er muligt, men mindre sandsyn-
ligt, at der er andre parametre med storre indflydelse pa den generelle
tilfredshed end forventningsopfyldelsen. I givet fald indgar parameteren
ikke i det nuveerende FFI.

Pa tveers af markederne er der en vis konsistens i, hvor meget de enkelte
parametre forklarer af den generelle tilfredshed. Faktisk viser KDA’en, at
nogenlunde samme parametre er vigtigst for forbrugernes generelle til-
fredshed pa tveers af de fleste markeder.

Af tabel 4.2 fremgar de enkelte parametres forklaringskraft og dermed
evnen til at forklare sammenhaengen mellem de enkelte parametre og til-
fredsheden. Det fremggar, at tillidsparameteren vedrerende “forventninger”
har storst forklaringskraft, mens klageforholdsparametrene vedrgrende
” klagebehandling” og ” arsag til at klage” ogsa har betydelig forklarings-
kraft. Endelig har tillidsparametrene vedrerende “markedsfering” og “for-
brugerbeskyttelse” ogsa betydning for forbrugernes generelle tilfredshed.



Tabel 4.2 FFI-PARAMETRENES FORKLARINGSKRAFT | FORHOLD TIL FORBRUGERNES GENERELLE TILFREDSHED
_________________________________________________________________________________________________________|

Generel placering af Generel forklarings-

forklaringskraft krafti pet.©

Forventninger 1 25
Klagebehandling 2 16
Arsag til at klage 3 16
Markedsfering 4 12
Forbrugerbeskyttelse 5 10
Konkurrenceforhold 6 8
Klage til tredjepart 7 6
Overblik 8 5
Sammenlignelighed 9 3

¢ FFI-parametrene forklarer 63 % af variationen pa tilfredsspergsmalet. Tallene i denne kolonne angiver, hvor stor en
andel af de 63 % de enkelte FFI-parametre hver isaer forklarer af tilfredsheden.
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KDA’en viser altsa, at forbrugernes tilfredshed med et marked i hej grad
afhaenger af, om forbrugerne har tillid til markedet — og ikke mindst til
klageforholdene her. Mere konkret er det iser forventningsindfrielsen,
frekvensen af problemer, man som forbruger oplever, samt den behand-
ling man far, nar der opstér problemer, der har storst betydning for den
generelle tilfredshed.

At muligheden for at klage til en tredjepart har mindre forklaringskraft
end de ovrige klageforholdsparametre skyldes sandsynligvis, at mange
forbrugere ikke har provet at klage til en tredjepart eller ikke anser det for
at vaere seerligt vigtigt at have gode muligheder for at kunne klage til en
tredjepart, fordi de vurderer, at situationen sjaeldent vil opsta.

Tabellen viser endvidere, at gennemsigtigheden pa markedet generelt be-
tyder forholdsvis lidt for forbrugernes tilfredshed.

P& de fleste markeder har gennemsigtigheden den laveste — om end en
signifikant — forklaringskraft. Pa en reekke markeder for hindverksydel-
ser®4 har gennemsigtighedsparameteren vedrgrende sammenlignelighed
imidlertid ingen malbar forklaringskraft. Pa disse hdndveerksmarkeder er
det at kunne sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet altsa slet ikke
af betydning for forbrugernes generelle tilfredshed.

Det er tankevaekkende, at gennemsigtigheden ikke bare pa markederne for
héndverksydelser men generelt har forholdsvis begranset betydning for
forbrugernes tilfredshed.

24 Elektriker-, glarmester-, maler- samt tomrer- og snedkerarbejde.



Gennemsigtighed betyder altsd mindre for forbrugernes generelle tilfreds-
hed med det enkelte marked end tillid og klageforhold.

Det er pa baggrund af FFI-malingen ikke muligt at afggre, hvad forklarin-
gen herpa er. Gennemsigtighed er den af de tre FFI-indikatorer, der har
den laveste gennemsnitscore. Samtidig viser en undersegelse af konkur-
rencefremmende forbrugeradfaerd,?s at forbrugerne generelt er mindre
aktive i forhold til at afsoge markedet forud for deres kab, end de er i an-
dre dele af kabsprocessen. Dette indikerer, at de primere udfordringer i
forhold til gennemsigtigheden ligger i for-kebs-situationen.

FFI-resultaterne giver anledning til naermere at fa belyst disse udfordrin-
ger — herunder hvorfor “gennemsigtighed” har sa relativ lav betydning for
forbrugernes generelle tilfredshed.

25 Kvantitativ undersogelse af barrierer for konkurrencefremmende forbrugerad-
feerd (marts 2010). Markederne som indgar i undersegelsen er: Dagligvarer,
forbrugerelektronik, ejendomsmeegling, pension, bank og autoreparationer.
Undersegelsen er pt. (juni 2010) endnu ikke offentliggjort.
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5.0 BILAG = METODEBESKRIVELSE

ForbrugerForholdsIndekset (FFI) er en metode til maling af forbrugerfor-
hold. FFI et udtryk for forbrugernes vurdering af tilliden til samt gennem-
sigtigheden og klageforholdene pa 49 danske forbrugsmarkeder. Metoden
giver et overblik over de generelle forbrugerforhold samt et billede af for-
brugsforholdene pa markederne, som indgar i mélingen, i relation til hin-
anden.

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

5.1. Evaluering af FFI-metoden

Siden den forste ForbrugerForholdsIndeks-maling blev foretaget i 2004,
har metoden bag malingen lgbende undergaet mindre justeringer.2® Det er
sket med henblik pa at optimere malingerne af danske forbrugerforhold
og dermed styrke grundlaget for den vidensbaserede forbrugerpolitik.
Metoden, som blev anvendt ved 2009-malingen, var dog i sin grundform
identisk med den oprindelige fra 2004.

Forskellige udviklingstendenser pa bade samfunds- og undersggelsesni-
veau har imidlertid aktualiseret behovet for en grundleggende evaluering
af FFI-mélingerne og metoden bag.

Eksempelvis er danske husholdningers forbrugsmenstre konstant under
udvikling. Dette har gjort det relevant at overveje, hvilke forbrugsmarke-
der som skal indga i malingen.

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

Endvidere har store dele af den danske befolkning i dag adgang til in-
ternettet. Det har blandt andet den betydning, at der kan foretages sur-
veyundersggelser pa web, som er repraesentative og typisk langt mindre
ressourcekravende end undersggelser foretaget via telefon.

Endelig sgges grundlaget for den vidensbaserede forbrugerpolitik labende
styrket. FFI anvendes primaert til at udpege omrader, som efterfelgende
gores til genstand for tiltag, der kan optimere forbrugerforholdene pa
disse omrader. Disse omrader kan imidlertid udpeges mere effektivt og
precist end tidligere. Blandt andet gav den hidtil anvendte stikpravestor-
relse ikke mulighed for at afdekke, hvilke typer af forbrugere der oplever
udvalgte problemer pa et givent marked.

26 For en narmere beskrivelse af &ndringer foretaget i 2005, 2006 og 2007 henvises
til Forbrugerredegorelse 2006 og Forbrugerredegorelse 2007.
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Pa baggrund af de skitserede udviklingstendenser har Forbrugerstyrelsen
gennemfgrt en evaluering af FFI og metoden bag. Indledningsvis har sty-
relsen identificeret de veaesentligste udfordringer ved den hidtil anvendte
metode. Samtidig er de vaesentligste udviklingspotentialer indkredset.

Forbrugerstyrelsen har endvidere faet foretaget en kvalitativ undersogelse
af eksisterende samt mulige nye speorgsmalsformuleringer og svarskalaer.
Undersggelsen er gennemfert af konsulentbureauet Synovate, der har la-
vet 10 personlige dybdeinterviews af ca. én times varighed. Interviewene
er spredt geografisk og foretaget med en bred reprasentation af deltagere
inden for den gruppe af forbrugere, der indgar i FFI-malingerne. Formalet
med interviewene har bl.a. veret at forstielsesteste spargsmalsformule-
ringer med henblik pa at heste inputs til, hvordan et optimeret og valideret
spargeskema for undersogelsen udarbejdes.?”

5.1.1 Metodeomlzaegning

Pa baggrund af den samlede evaluering — herunder den interne afklaring og
den eksterne undersggelse — besluttede Forbrugerstyrelsen at gennemfare
en storre metodeomlagning i forbindelse med ForbrugerForholdsIndeks-
malingen 2010. Omlegningen indbefatter, at:2*

— Markedssammensatningen er &ndret. En rekke markeder med arligt
husstandsforbrug pa under 500 kr. er taget ud af mélingen (bedemands-
virksomhed, bilsyn, berneudstyr, flytteforretning, kereundervisning,
postvaesen, renggringshjaelp og solcentre), mens en raekke nye mar-
keder er tilfgjet (frisarer, personlig pleje, taxi og tv-pakker/-kanaler).

Samtidig er visse af de eksisterende FFI-markeder delt op (fx er ”bi-
ler og motorcykler” blevet til "nye karetgjer” og “brugte koretgjer”),
mens andre er lagt sammen (fx er "it-udstyr og elektronik” samt "tv,
video, fotoudstyr, musikanlaeg mv.” blevet til “forbrugerelektronik”).
Zndringen af markedssammensaetningen er foretaget med henblik pa
at sikre, at FFT-malingen daekker et tidssvarende udsnit af danske hus-
holdningers forbrug.

— ForbrugerForholdsIndekset er justeret. Enkeltindekset for klageforhold
baseres fremover pa surveydata (ligesom indeksene for tillid og gennem-
sigtighed) frem for statistik indhentet fra Forbrugerklagenavnet samt
de private klage- og ankenaevn. Samtidig er visse spgrgsmalsformulerin-
ger &ndret, mens andre er justeret. Enkelte formuleringer er bibeholdt.

Justeringen af indekset er gennemfort med henblik pa at skabe et mere
simpelt og sammenhangende indeks, der mere entydigt afspejler for-
brugernes oplevelse af forbrugerforholdene i Danmark. Andringerne

27 For en naermere beskrivelse af formal med og fremgangsméde i interviewene se
notat vedrerende "ForbrugerForholdsIndekset 2010 — Kvalitativ test af spargsmal
og skalaer”.

28 Forhold, der ikke er omtalt i oplistningen af &endringer, viderefores som hidtil.
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og justeringerne af spgrgsmalsformuleringerne er endvidere foretaget
for at skabe en bedre sammenhang mellem respondenternes opfattelse
af og den bagvedliggende intention med spgrgsmalene.

— Dataindsamlingsmetoden er andret. Fremover indsamles data via
websurvey (CAWI) frem for via telefonsurvey (CATI)

Zndringen er gennemfort, da det med websurveys i dag er muligt at
opna repraesentativitet vaesentlig mere omkostningseffektivt end via te-
lefonsurveys. Samtidig giver skiftet til websurvey mulighed for at sup-
plere undersggelsen med hjlpetekster, der kan assisterer responden-
terne i besvarelsen af undersggelsens spergsmal.

— Stikproven pr. marked er udvidet. Antallet af respondenter pr. mar-
ked er aget fra de nuvaerende 300 til 1.000 respondenter pr. marked.

Udvidelsen er foretaget med henblik pa at skabe et mere solidt grund-
lag for den vidensbaserede forbrugerpolitik. Med udvidelsen bliver det
blandt andet muligt at afdekke, hvorvidt distinkte forbrugergrupper
saerligt oplever udvalgte problemer pa et givent marked. Dette kan bi-
drage til at mélrette og effektivisere en eventuel opfelgningsindsats.

5.1.2 Konsekvenser af metodeomlaegningen

Som det fremgar, har metodeomlaegningen en rakke positive konsekven-
ser — blandt andet en simplere og mere pracis malemetode (indekset), et
mere tidssvarende undersggelsesfelt (markederne) og flere respondenter
pr. delundersggelse (stikproven).

Men metodeomlaegningen har samtidig en vaesentlig negativ konsekvens
— nemlig, at resultaterne fra FFI 2010, som er den forste maling med den
nye metode, ikke vil vaere sammenlignelige med resultaterne fra tidligere
ars mélinger.

Det skyldes, at bade indekset og markedssammensatningen er endret.
Det vil séledes ikke vaere muligt at afgare, hvorvidt forskydninger i marke-
dernes placering i indekset i forhold til tidligere skyldes faktiske &endrin-
ger i forbrugernes vurdering af markederne eller de metodiske andringer,
der er gennemfort i forbindelse med 2010-mélingen.

En styrke ved malingerne hidtil har netop vaeret sammenligneligheden fra
ar til &r — herunder bade i forhold til den generelle FFI-udvikling og udvik-
lingen i de enkelte markeders placering. Datahistorikken vil dog blive gen-
skabt ad are, eftersom den nye FFI-metode genbruges. Det vil imidlertid
veere med 2010 som udgangspunkt — og ikke som tidligere 2004.

5.2 FFI sporgsmal

De tre enkeltindeks; tillid, gennemsigtighed og klageforhold danner til-
sammen ForbrugerForholdsIndekset (FFI). Enkeltindeksene — og dermed
det samlede FFI — genereres via en websurvey blandt danske forbrugere.
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Det har varet en forudsaetning for at deltage i undersoegelsen, at forbru-
gerne har benyttet et eller flere af de undersggte markeder inden for det
seneste ar. De forbrugere, som deltager i undersagelsen, har saledes for
hvert marked, de deltager pa, svaret positivt pa felgende, standardiserede
screenings-spergsmal:

— Har du inden for det sidste Gr kobt eller valgt, eller varet med til at
kobe eller vaelge?

Erfaringsmaessigt er det pa udvalgte markeder vanskeligt at tilvejebrin-
ge et tilstraekkeligt antal respondenter.? Pa disse markeder er folgende
screeningsspargsmal derfor benyttet:

— Har du inden for det sidste Gr kobt, valgt eller indhentet tilbud, eller
vaeret med til at kebe, valge eller indhente tilbud pa?

Pa ét marked har det i forbindelse med malingen i 2010 ikke varet muligt
at opnd 1.000 interviews. Det drejer sig om markedet for glarmesterar-
bejde, hvor fa forbrugere i populationen har kebserfaring, og det derfor
kun har vaeret muligt at gennemfere 800 interviews.

5.2.1 Tillid

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

Af tabel 5.1 fremgar de spergsmal, der er stillet for at afdakke forbruger-
nes tillid til de enkelte markeder.

29 Advokater, ejendomsmagling, el-forsyning, glarmesterarbejde, malerarbejde,
murerarbejde, realkreditinstitutter, temrer- og snedkerarbejde, vvs-arbejde og
fastnettelefonabonnementer.
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Tabel5.1 SPORGSMAL OMTILLID

Forventninger Markedsforing Forbrugerbeskyttelse

Spergsmal stillet til forbrugerne

Hvor lille eller stor er
din tillid til, at de er-
hvervsdrivende pa
markedet for [indsaet
marked] overholder de
regler, der skal beskytte

Hvor darligt eller godt Hvor lille eller stor
synes du, at det, du keber | er din tillid til de

pé markedet for [indsaet erhvervsdrivendes
marked], lever op til dine | markedsfering pa
forventninger? markedet for [indsaet
marked]?

forbrugerne?

Tabel 5.2 SPORGSMAL OM GENNEMSIGTIGHED

5.2.2 Gennemsigtighed

Det er vaesentligt, at forbrugerne enkelt og uden stgrre omkostninger dels
kan fa overblik over, hvilke erhvervsdrivende der er at veelge imellem pa
markedet og dels kan sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet pa
tveers af udbydere. Det giver forbrugerne mulighed for bedst muligt at ud-
nytte deres valgfrihed samt at valge det mest konkurrencedygtige tilbud.
Samtidig er det vaesentligt, at forbrugerne oplever, at der er konkurrence
pé markederne.

Af tabel 5.2 fremgar de sporgsmal, der er stillet for at afdakke forbruger-
nes vurdering af gennemsigtigheden pa de enkelte markeder.

Overblik Sammenlignelighed Konkurrenceforhold

Sporgsmal stillet til forbrugerne

Hvor sveert eller let Hvor svert eller let er det | Hvor déarligt eller godt sy-

vurderer du, det er at fa
et overblik over, hvilke

erhvervsdrivende der er
pé markedet for [indszet

at sammenligne forholdet
mellem pris og kvalitet
pa markedet for [indszet
marked]?

nes du, at konkurrencen
pé markedet for [indszet
marked] sikrer dig en fair
pris?

marked]?
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5.2.3 Klageforhold

Det er veesentligt, at forbrugerne er opmaerksomme péa problemer og kla-
ger, nar de oplever grund til det. Det sender nemlig signal til de erhvervs-
drivende om forbrugernes situation og giver de erhvervsdrivende mulighed
for at evaluere og optimere forbrugerforholdene i branchen. Samtidig er
det vigtigt, at de erhvervsdrivende giver forbrugerne en ordentlig behand-
ling, nar de klager, idet effektiv og fair klagebehandling giver forbrugerne
tryghed og skaber tillid til de erhvervsdrivende. Endelig er det centralt,
at forbrugerne kender til muligheden for klagebehandling hos tredjepart,
hvis der ikke kan opnas enighed med de erhvervsdrivende.

Af tabel 5.3 fremgar de sporgsmal, der er stillet for at afdakke forbruger-



Tabel5.3 SPORGSMAL OM KLAGEFORHOLD

Arsag til at klage Klagebehandling Klage til tredjepart
Spergsmal stillet til forbrugerne Hvor ofte eller sjeeldent Hvor lille eller stor er din | Hvor dérlige eller gode

oplever du, at der er tillid til, at de erhvervs- vurderer du dine mulig-

grund til at klage til de drivende p& markedet for | heder er for at klage til en

erhvervsdrivende pa [indsaet marked] giver tredjepart?

markedet for [indsaet dig en ordentlig behand-

marked], fordi du ople- ling, hvis der opstar et

ver et problem med varen | problem efter kabet?

eller ydelsen?
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nes vurdering af klageforholdene pa de enkelte markeder.

5.3 Temaindikator

Som noget nyt er mélingen fra og med 2010 tilfgjet en temaindikator be-
stdende af ét spargsmal inden for et udvalgt emne. Emnet vil skifte fra ar
til ar, og forbrugernes vurdering af det givne emne indgar ikke i marke-
dernes samlede FFI-score. Det giver derimod mulighed for at satte fokus
pé et udvalgt omrade eller en problemstilling pa tvaers af de 49 markeder.

I 2010 er “tilfredshed” valgt som temaindikator, og forbrugerne er derfor
stillet folgende sporgsmal i forbindelse med arets maling:

— Hovor utilfreds eller tilfreds er du generelt med det, du keber pa marke-
det for [indsaet marked]?

Ved at stille et tilfredshedsspergsmal til forbrugerne pa alle markederne
er det via en sikaldt Key Driver Analysis (KDA) muligt at afdekke, hvilke
af de ni parametre (forventninger, markedsfering, forbrugerbeskyttelse,
overblik, sammenlignelighed, konkurrenceforhold, arsag til at klage, kla-
gebehandling og klage til tredjepart) som har sterst betydning for forbru-
gernes generelle tilfredshed med det enkelte marked. Tilfredssporgsma-
lene kombineret med KDA’en gor det kort sagt muligt at afdeekke, hvad
der er de veaesentligste drivkraefter for forbrugertilfredsheden.

5.4 Baggrundssporgsmal

Udover de anforte tillids-, gennemsigtigheds-, klage- og tilfredshedsspargs-
mal er forbrugerne, som har deltaget i undersogelsen, stillet folgende bag-
grundsspergsmal:

Kon: Registrér kon
1. Mand
2. Kvinde

Alder: Hvad er din alder?
1.18-29 ar
2.30-39 ar
3. 40-49 ar



4. 50-59 ar

5. 60-69 ar

6.70 + ar

7. Ikke oplyst

Uddannelse: Hgjeste gennemforte uddannelse?
1. Folkeskole

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

4. Mellemlang videregéende uddannelse (3-4 &r)
5. Lang videregdende uddannelse (mere end 4 &r)
6. Ikke oplyst

Husstandsindkomst: Arlig husstandsindkomst (FOR SKAT)
1. Under 100.000 kr.
2.100-199.999 Kr.

3. 200-299.999 Kkr.

4. 300-399.999 kr.

5. 400-499.999 kr.

6. 500-599.999 kr.
7.600-699.999 Kkr.

8. 700-799.999 Kkr.

9. Over 800.000 kr.

7. @nsker ikke at oplyse

Bopzelsregion: I hvilken region bor du?
1: Region Hovedstaden

2: Region Sjalland

3: Region Nordjylland

4: Region Syddanmark

5: Region Midtjylland

5.5 Dataindsamlingen i 2010

Forbrugerstyrelsen har til brug for undersggelsen i 2010 faet gennemfort
11.039 interviews af analysevirksomheden Synovate i perioden 20. april til
3. maj 2010.%°

Undersogelsen er tilrettelagt med henblik péd at kunne interviewe samme
person om flere markeder, og hver interviewperson har i gennemsnit givet
vurdering af fire til fem markeder. Dermed indebearer de 11.039 webinter-
views, at der i alt er foretaget 48.865 markedsvurderinger. Dette svarer
til, at der er foretaget godt 1.000 markedsvurderinger for hvert af de 49
traditionelle markeder, som indgar i FFI-indekset.3!

30 De 11.039 interviews dakker bdde FFI-malingen pé 49 traditionelle markeder
samt seks fritvalgsmarkeder. Resultaterne af FFI-mélingen pa fritvalgsmarke-
derne offentliggares separat.

31 Markedet for glarmesterarbejde er som navnt baseret pa en mindre respondent-
gruppe (800).
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5.5.1 Stikpreve
Udvelgelsen af interviewpersoner er sket ved en tilfeldig udvelgelse af
personer i Danmark i alderen 18 ar og opefter.

Der er etableret en reprasentativ bruttostikpreve pa baggrund af en stati-
stisk tilfaeldig udvelgelse af personer i Synovates webpanel. Panelet inde-
holder ca. 35.000 aktive panellister. Kendetegnende for panelet er blandt
andet:

— At langt storstedelen af deltagerne (over 90 %) er rekrutteret via
Synovates telefonundersogelser. For et mindretal — primeert unge — er
der foretaget supplerende rekruttering (face-to-face og online).

— At panelet er reprasentativt for aldersgruppen 18-65 ar. Samtidig be-
stér panelet af forholdsvis mange aldre (65+). Det skyldes blandt andet
en omfattende telefonundersggelse blandt &ldre i efteraret 2009, hvor-
fra der er rekrutteret en stor andel til webpanelet.

— At panelet har en incitamentsstruktur, der sikrer hgje svarprocenter
og minimerer risikoen for professionelle respondenter. Her anvendes
blandt andet lodtreekning om gaver (fx gavekort), som dels sikrer inte-
resse i at svare, men som omvendt ikke gor, at panellisterne kan spe-
kulere i at deltage.

5.5.2 Fremgangsmade

Baseret pa tidligere erfaringer identificerede Synovate for undersogel-
sens opstart sammen med Forbrugerstyrelsen 10 markeder, som rela-
tivt f3 kunne forventes at have kabserfaring pé.s2 Disse 10 markeder blev
prioriteret i screeningen til undersogelsen, siledes at respondenterne
altid blev stillet sporgsmél om kebserfaring pé disse markeder forst.
Prioriteringsrakkefolgen blev labende @ndret i indsamlingsperioden, ef-
terhanden som undersggelsen viste, at visse markeder var nemmere at fa
respondenter pa end antaget, mens andre markeder modsat var vanske-
ligere. Herved sikredes det, at der ogsa pa markeder med lav penetration
kunne opnés 1.000 interviews.

Selve interviewene var tilrettelagt med henblik pa, at et gennemsnitligt
interview maksimalt varede 15 minutter. Dette er gjort for at undgé, at der
opstar “traethedseffekter” i interviewprocessen. Samtidig er der i opbyg-
ningen og prasentationen af websporgeskemaet lagt veegt pa at formidle
et skaermbillede til respondenten, som det er enkelt at skabe sig overblik
over samt at navigere i.

32 Advokater, ejendomsmaegling, el-forsyning, glarmesterarbejde, malerarbejde,
murerarbejde, realkreditinstitutter, temrer- og snedkerarbejde, vvs-arbejde og
fastnettelefonabonnementer.
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Det enkelte interview blev indledt med, at respondenten blev bedt om at
angive, pa hvilke af FFI-markederne respondenten havde kebserfaring
(Gf. de tidligere oplistede screeningskriterier). Pa baggrund af screenings-
spargsmalene blev der udvalgt op til 5 markeder, som respondenten skulle
besvare sporgsmal om.

Alle respondenter i webpanelet, der ikke har besvaret den forste henven-
delse om deltagelse i undersggelsen, har efterfolgende modtaget rykker(e)
med yderligere opfordring til at deltage.

5.5.3 Kvalitetssikring
Synovate har lgbende foretaget en raekke aktiviteter med henblik pa at
sikre en hgj kvalitet af datamaterialet. Flere af disse aktiviteter fremgar
af ovenstiende. Nedenfor er en samlet oversigt over Synovates kvalitets-
sikringsprocedurer oplistet:

For undersoagelsen:

— Repraesentativitet: Synovate arbejder lobende med at sikre, at panelet
svarer til den danske internetbefolkning.

— Rekruttering: Respondenterne kan ikke selv melde sig til panelet, men
rekrutteres af Synovate — blandt andet via telefon. Samtidig modtager
respondenterne i panelet ikke aflanning/belgnning for at vaere medlem.
Dette skal sikre, at der ikke indgér “professionelle” respondenter i pa-
nelet — altsa respondenter, som ernarer sig ved at deltage i undersogel-
serne. Der treekkes dog lod om mindre preemier i forbindelse med aktiv
deltagelse.

— Karens: Der arbejdes systematisk med at opretholde en passende ka-
rensperiode imellem de undersggelser, medlemmerne af panelet delta-
ger i. Det tilstraebes, at ingen medlemmer deltager i mere end to under-
sggelser om maneden for ikke at traette medlemmerne med undersogel-
ser. I forbindelse med FFI-malingen har den typiske karensperiode op
til besvarelsen varet ca. to uger.

— Programmering af spergeskema: Spergeskemaet sattes op pa en sa-
dan made, at "traethedseffekter” sa vidt muligt undgas.

Under undersoagelsen

— Interviewtid: Der tilstreebes en interviewtid pa max 15 minutter for at
undgé “treethedseffekter”.

— Rykkerprocedure: De respondenter, som ikke besvarer den forste hen-
vendelse vedrgrende deltagelse, modtager efterfolgende rykker(e) med
yderligere opfordring til at deltage. Dette har til formal at forhindre et
systematisk bortfald af respondenter.

Efter undersggelsen

— Kuvalitetskontrol: For at sikre datamaterialets kvalitet gennemfgres 1g-
bende kvalitetskontrol. Kontrollen indbefatter blandt andet tjek af in-
terviewlaengde og svarmenstre.

ORBRUGERREDEG@RELSE 2010



5.5.4 Frafald

Den samlede frafaldsstatistik for FFI-méalingen i 2010 fremgar nedenfor:

Tabel 5.4 FRAFALDSSTATISTIK FOR FFI-UNDERS@GELSEN 2010
L _________________________________________________________________________________________________________|

% af % af

Antal nettosample bruttosample
Bruttosample 37.776
Har ikke
benyttet link 22.806 60 %
Nettosample 14.970 100 % 40 %
Screenet® 52 0%
Over kvotef 733 5%
Fejl undervejs 2 0%
Stoppet undervejs 3.144 21 %
Gennemforte 11.039 74 % 29 %

e Har ikke vaeret i bergring med nogle af de analyserede markeder.
f Har kun veeret i bergring med markeder, der pa interviewtidspunktet alle havde 1.000 besvarelser.
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Frafaldet undervejs skyldes, at respondenten typisk har fortrudt deltagel-
sen eller ikke gnsker at feerdiggere interviewet. For denne undersggelse
ligger frafaldet pa niveau med frafaldet for gvrige undersggelser af denne
karakter. Endvidere er frafaldet ikke forbundet med nogen skevhed. De
11.039 forbrugere, som har deltaget i undersagelsen, er siledes repraesen-
tative pa parametrene; kon, alder og geografi.

5.6 Databehandling

5.6.1 Beregning af ForbrugerForholdsIndekset (FFI)
FFI er udregnet via simple gennemsnit. Det betyder, at hvert af de ni
sporgsmal i FFI indgér med lige stor veegt. Tillidsindekset er udregnet
pa baggrund at de tre tillidsspergsmal, der hver vaegter med en tredje-
del. Ligeledes er gennemsigtigheds- og klageforholdsindekset udregnet pa
baggrund af henholdsvis de tre gennemsigtigheds- og tre klageforholds-
sporgsmal. FFI udregnes derefter ud fra de tre enkeltindeks, der hver veeg-
ter med en tredjedel.

Det skal endvidere bemaerkes, at markederne, som indgar i mélingen, ikke
er vaegtede.

5.6.2 Signifikanstest

Omtale af "signifikante forskelle” eller “sammenhenge” henfarer i oven-
staende til, at forskellene eller sammenhangene er signifikante pa et 95 %
signifikansniveau. Alle ssmmenhange er siledes signifikanstestet ved et
95 % signifikansniveau, dette signifikansniveau er gennemgaende for hele



malingen. Resultater, der ikke opfylder dette, omtales konsekvent ikke.
Ved krydstest anvendes gammatest, hvis variablene er ordinale eller bi-
nere. Ved nominale variable benyttes chi” 2 test. Ved signifikanstest af va-
riable, der kraever sammenligninger af mere end to gennemsnit, anvendes
Bonferroni-test safremt antagelsen om varianshomogenitet opretholdes.
Ellers anvendes Tamhanes T2-test. Ved test af gennemsnit pa uathangige
stikprover mellem to variable anvendes t-test.
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Figur 5.1 AVIS- OG TIDSSKRIFTSABONNEMENTER

BILAG 54
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Tillid til markedet for avis- og tidsskriftsabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 5.2 BENZIN/BRANDSTOF
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Tillid til markedet for benzin/breendstof samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 5.3 BRILLER OG KONTAKTLINSER BILAG 55
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Tillid til markedet for briller og kontaktlinser samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.

Figur 5.4 BRUGTE KORETQJER
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Tillid til markedet for brugte koretgjer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 5.5 BOGER
_________________________________________________________________________________________________________________________________|
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BILAG 56
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Tillid til markedet for boger samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur 5.6 CYKLER OG KNALLERTER
N Cykler og knallerter
> Sektorgennemsnit
< FFI-gennemsnit
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Tillid til markedet for cykler og knallerter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 5.7 FORBRUGERELEKTRONIK (FX TV, COMPUTER, MP3-AFSPILLER ETC.) BILAG 57
W Forbrugerelektronik (fx tv, computer, mp3-afspiller etc.)
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Tillid til markedet for forbrugerelektronik samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur 5.8 FODEVARER
N Fodevarer
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Tillid til markedet for fedevarer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 5.9 GOR-DET-SELV MATERIALER OG VARKT@)J

BILAG 58

N Gor-det-selv materialer og vaerktoj

> Sektorgennemsnit
< FFI-gennemsnit

Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
10 10
9 9
8 8
> < > -
7 7,23 7,01 7,23 7,08 7
> > <
6 6 1?3 6,27 ERTRL 6:39 i~ ’ 6,20 6
’ ? 5,91 <
5 - 5,58 . 5
5,12 5,10
4 4
3 3
2 2
1 1
(0] (0]
d 4 E = 3 3 5 i E
‘5 3 2 < g = = 5
g s £ 5 &b = = = 5
= 4 4 = o - = =
£ 2 S 2 5 S 3 E
o) 2 3 &0 3} = 3 =
= ¢ £ 5 5 o 2 =
S S & g = ) r =
= E [=V9) = [75] < (]
= £ E & &0
= £ £ M &
2 3 5 8
o M
Tillid til markedet for gor-det-selv materialer og verktgj samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 5.10 HARDE HVIDEVARER
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Tillid til markedet for hérde hvidevarer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 5.11 LEGET@J

BILAG 59
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Tillid til markedet for legetgj samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 512 M@BLER OG BOLIGUDSTYR
[ Mobler og boligudstyr
> Sektorgennemsnit
< FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
10 10
9 9
8 8
> <
7 723 Z01 7
>
6 6,1>3 6,41 6111 6,20 - 6
5 ; 5
4 4
3 3
2 2
(0] (0}
d i E = 3 2 g a° E
g 3 =) = < = o
£ S = o0 = = =] o
£ S £ g = & = E =
] <
= =] %) o [=] |5} - = ]
o 2 2 20 2 = g B
2 = = = o o0 2 =
S) < ) S = ) s =
= = o0 =) % & o
=) £ 2 & &0
= £ £ M &
£ 3 : 8
o M

Tillid til markedet for mabler og boligudstyr samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 513 NYE KORETQJER

BILAG 60
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Tillid til markedet for nye keretgjer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 514 PERSONLIGE PLEJEPRODUKTER O0G KOSMETIK
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Tillid til markedet for personlige plejeprodukter og kosmetik samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 515 RECEPTPLIGTIG MEDICIN

BILAG 61
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Tillid til markedet for receptpligtig medicin samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur5.16 SKO 0G T@J
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Tillid til markedet for sko og tgj samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
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Figur 5.17 A-KASSER

BILAG 63
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Tillid til markedet for A-kasser samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 518 FORSIKRING
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Tillid til markedet for forsikring samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 519 PENGEINSTITUTTER
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Tillid til markedet for pengeinstitutter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.

Figur 5.20 PENSIONSSELSKABER
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Tillid til markedet for pensionsselskaber samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 519 PENGEINSTITUTTER

[ pengeinstitutter
> Sektorgennemsnit
< FFI-gennemsnit
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Tillid til markedet for pengeinstitutter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
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Tillid til markedet for pensionsselskaber samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 5.21 REALKREDITINSTITUTTER BILAG 66
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Tillid til markedet for realkreditinstitutter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



5./.3 SEKTOR FOR FORSYNINGSVIRKSOMHAED




Figur5.22 EL-FORSYNING BILAG 68
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Tillid til markedet for el-forsyning samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.

Figur 5.23 FASTNETTELEFONABONNEMENTER
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Tillid til markedet for fastnettelefonabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 524 INTERNETABONNEMENTER
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Tillid til markedet for internetabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.

Figur 5.25 MOBILTELEFONABONNEMENTER
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Tillid til markedet for mobiltelefonabonnementer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur5.26 TV-PAKKER/-KANALER
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Tillid til markedet for tv-pakker/-kanaler samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



5.7.4 SEKTOR FOR HANDV/ARKSYDELSER




Figur 5.27 AUTOREPARATIONER BILAG 72
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Tillid til markedet for autoreparationer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur 5.28 ELEKTRIKERARBEJDE
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Tillid til markedet for elektrikerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 5.29 FRIS@ORER BILAG /3
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Tillid til markedet for friserer samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur 530 GLARMESTERARBEJDE
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Tillid til markedet for glarmesterarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 5.31 KOKKENER OG KOKKENINDRETNING
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Tillid til markedet for kakkener og kekkenindretning samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur 5.32 MALERARBEJDE
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Tillid til markedet for malerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 533 MURERARBEJDE

BILAG /5
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Tillid til markedet for murerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
Figur 5.34 TOMRER- OG SNEDKERARBEJDE
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Tillid til markedet for temrer- og snedkerarbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 5.35 VVS-ARBEJDE BILAG /6
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Tillid til markedet for vvs-arbejde samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
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Figur 536 ADVOKATER
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Tillid til markedet for advokater samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 537 DYRLAGER
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Tillid til markedet for dyrleeger samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



Figur 538 EJENDOMSMAGLING

BILAG /9
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Tillid til markedet for ejendomsmaegling samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 539 TANDLAGER
N Tandleger
> Sektorgennemsnit
< FFI-gennemsnit
Tillid Gennemsigtighed Klageforhold
10 10
9 9
8 8
< Ll 7,68
7 6.8 7,01 ey 6,88 727 2 7
6 1227 » P < 6,58 KA <« 6
08 6,11 6,25 > =
’ ’ 589 5,91
5 « 5
. 5,10
4 4,63 4
. 4,07
3,82
3 3:47 BIERS 3
2 2
o (0]
= o0 9] ] o0
g 2 E = i g % 2 E
g = s = & < o LS &
o IS} o = =} 5]
g + o B 5 I 20
) 1%} > [5] (1 E‘ < o
5 E 3 °© 5 3 = < 2
v < 2 = = = = =
S S g g & 20 3 =
= = o0 =) % & o
=) £ E & &0
= £ £ M &
£ 3 : 8
o N

Tillid til markedet for tandleeger samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.



5./06 SEKTORFOR TRANSPORTYDELSER




Figur 5.40 FLYTRANSPORT BILAG 81
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Tillid til markedet for flytransport samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.

Figur 5.41 OFFENTLIG TRANSPORT
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Tillid til markedet for offentlig transport samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 5.42 PAKKEREJSER/CHARTERREJSER BILAG 82
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Tillid til markedet for pakkerejser/charterrejser samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur5.43 TAXA
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Tillid til markedet for taxa samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
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Figur 5.44 BIOGRAF, TEATER OG MUSIK
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Tillid til markedet for biograf, teater og musik samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 5.45 FERIEINDKVARTERING | DANMARK
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Tillid til markedet for ferieindkvartering i Danmark samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 5.46 MOTIONSCENTRE BILAG 85
N Motionscentre
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Tillid til markedet for motionscentre samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 5.47 PERSONLIG PLEJE (WELLNESS, FX SPA, MASSAGE 0G SKONHEDSBEHANDLING)
N personlig pleje (wellness, fx spa, massage og skenhedsbehandling)
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Tillid til markedet for personlig pleje samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.



Figur 548 RESTAURANTER

BILAG 86

[N Restauranter
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Tillid til markedet for restauranter samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pa en skala fra o til 10.
Figur 5.49 SPIL (FX LOTTO, TIPS OG SKRABESPIL)
N spil (fx lotto, tips og skrabespil)
> Sektorgennemsnit
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Tillid til markedet for spil (fx lotto, tips og skrabespil) samt vurdering af gennemsigtighed og klageforhold. Gennemsnit pé en skala fra o til 10.
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