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2.1

1. Indledning

1.1 Formalet med undersggelsen

Formalet med projektet “Kategorisering af gebyrer” har veeret at udvikle et
feelles sprog pa gebyromradet. Igennem en afdaekning, kategorisering og
navngivning af eksisterende gebyrtyper har projektet medvirket til udvikling
af en kategorisering, der kan tjene som fundament for politiske og juridiske
diskussioner savel som udvikling af god og letforstaelig forbrugerinformation
pa gebyromradet.

I projektet har vi anvendt fglgende definition af gebyr som grundlag for af-
greensning af kortleegningen:

Gebyr: Betaling for en ydelse som er direkte eller indirekte (natur-
ligt) knytter sig til erhvervelse eller levering af en anden vare eller
ydelse. Der ma ikke veere tale om en selvsteendig ydelse, som det vil
veere naturligt at erhverve separat.

I udarbejdelsen af definitionen er der lagt veegt pa at denne er s& rummelig
som muligt, s& kortleegning og identifikation af gebyrer ikke afgreenses
uhensigtsmaessigt fra emner der i praksis udvirkes som gebyrer (om end
betegnelsen matte variere herfra).

1.2 Projektets design og metode

Udviklingen af et feelles sprog pa gebyromradet er sggt igennem en dyna-
misk proces, hvor Forbrugerstyrelsens egne perspektiver p& gebyrproblema-
tikken er blevet suppleret af desk research samt diskuteret med en raekke
forbrugere og eksperter.
Folgende eksperter er interviewet i forbindelse med undersggelsen:

e Henrik Juel , Handelshgjskolen i Kgbenhavn, Center for kreditret og

kapitalmarkedsret

e Tina Morell Nielsen, Forbrugerklagenavnet.

e Tea Krogh Sgrensen, Jyllands Posten (Arhus)

e Casper Schmith, Advokat, Rambgll Management

Ved inddragelse af disse forskelligartede perspektiver er det blevet muligt at
f& en samlet, nuanceret forstdelse af, hvordan man meningsfuldt kan kate-
gorisere og kommunikere gebyrer i det offentlige rum.

2. Otte kategoriseringer for gebyrer

Identifikation af gebyrer samt udvikling af forskellige forslag til
kategorisering af gebyrer

Via samarbejde mellem Forbrugerstyrelsen og Rambgll Management samt
ved inddragelse af eksperter, er der identificeret 49 forskellige gebyreksem-
pler, der optraeder i relationen mellem private virksomheder og forbrugere.
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Disse er samlet i saet bestdende af alle 49 gebyrer individuelt repraesenteret
pa kort til brug for kategorisering blandt forbrugeren - samt to bunker med
halvdelen i hver, i det de 49 kort blev fordelt sa de begge rummede alle vee-
sentlige typer, idet nogle testpersoner skgnnedes at have sveert ved at over-
skue alle 49 kort pa én gang. Opdelingen af kortene i to bunker er saledes
sket ud fra et gnske om at gge overskueligheden og mindske kompleksiteten
af undersggelsen. Ved reduceringen er gebyrtyper, der ligger teet op af hin-
anden samlet under en betegnelse.

Via arbejdet med disse gebyrer, er der etableret otte forskellige kategorise-
ringer. Hver af de otte kategoriseringer blev underkastet en vurdering i for-
hold til de input og kategoriseringsforslag, der er opndet via ekspertinter-
views. De 8 kategoriseringer kan navngives som fglger:

Virksomhedernes hensigt med gebyret

Stadier i kundeforholdet

Begrundelse/virksomhedernes argument for gebyret

Valgbarhed i forhold til gebyret (muligt at undgd/uundgaeligt)
Brancher (kategorisering i forhold til hvilken branche gebyret
forekommer i)

Forbrugssituationer

Udlgsende arsag til gebyret

Prisseetningsmodel

arwNPE

PN

De 8 kategoriseringer resulterer hver isaer i identifikation af en raekke for-
skellige kriterier, der er anvendelige til kategorisering af gebyrer. | det fal-
gende praesenteres hver af de otte kategoriseringer kortfattet.

1) Virksomhedernes hensigt
Beskrivelse:

= Slgring af prisen
= Gebyrer der har til formal at slgre den samlede pris for pro-
duktet, f.eks. Breendstofgebyrer pa flybilletter
= Fastholdelse af kunden
= F.eks. Et gebyr for at skifte pensions- eller forsikringsselskab
= Deaekning af faktiske udgifter
= F.eks. Hver gang man skal have aflaest sin varme, vand el
eller gasmaler
= /Endring af kundens adfeerd
=  Gebyrer der har til formal at fa kunden til at veelge lgsninger
der er bedre eller billigere for virksomheden at handtere,
f.eks. personlig kassebetjening frem for netbank eller PBS
= Mersalg — evt. ikke gebyr
= F.eks. 20 kr. for en pladsbillet hos DSB
= F.eks. 100 kr. hver gang du vil overfgre penge til et uden-
landsk pengeinstitut

2) Stadier i kundeforholdet
Beskrivelse:
= Bestillingsgebyr/Aftaleindgaelse

= F.eks. 18 kr. i billetgebyr hver gang du bestiller en koncert
eller teaterbillet

Kategorisering af gebyrer
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= Oprettelse/opstart
= F.eks. 99 kr. nar du opretter et telefon- eller internetabon-
nement
= Levering/modtagelse
= F.eks. Et forsendelsesgebyr hver gang du skal have en vare
leveret
= Drifts- og vedligeholdelsesgebyrer
= F.eks. 60 kr. hver gang du skal have aflaest din varme, el
eller gasmaler
= Indlevering/Zundersggelse
= F.eks. 80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag/klage
= Straf/misligholdelsesgebyrer
= 100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse
= Opsigelsesgebyrer
= F.eks. Et gebyr hver gang du gnsker at opsige en aftale,
f.eks. Et telefonabonnement
= Generhvervelse
= 400 kr. nar du skal have din el og varme gendbnet
= Refusion
= F.eks. 25 kr. hver gang du refunderer en ubrugt togbillet
= Bortskaffelse
= F.eks. Et belgb til deekning af miljghensyn nar du har din bil
til mekanikeren
= Mersalg — evt. ikke gebyr
= F.eks. gebyr for deltagelse i tv-konkurrence via sms

3) Begrundelser/argument
Beskrivelse:

= Administrationsudgifter
= Vi ggr noget for dig, f.eks. sendrer dine abonnementsforhold
= Vi har en udgift pga. dig, f.eks. opsaetning af telefonforbin-
delse
= Straf/adfeerdseendrende
= Vi har udgifter fordi du misligholder aftalen, f.eks. Udsendel-
se af rykkerskrivelser
= Vi har udgifter som fglge af din adfeerd, f.eks. At du veelger
at blive betjent ved kassen frem for at bruge din netbank
= Service
= Vi udfgrer en service for dig, f.eks. formidler billetbestilling
= Overfogrte afgifter fra staten
= F.eks. Miljgafgifter pa plastikposer, eller miljggebyr hos me-
kanikeren

4) Valgbarhed/frivillighed

Beskrivelse:
= Kan fx males pa en skala
= Fra "Det skal du, og der er sanktioner”
= Til ”Det er fuldstaendig frivilligt”

= Patvungne gebyrer
=  Gebyrer som du ikke har nogen mulighed for at undga, f.eks.
Braendstofgebyr pa flybillet, malerafleesningsgebyr, gardero-
begebyr, opkaldsafgift pa telefoner

Kategorisering af gebyrer
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= Juridisk bundne gebyrer
= f.eks. miljggebyr
= Frivilligt patagede gebyrer
= Gebyrer som du selv veelger, f.eks. gebyr for opgradering til
andet telefonabonnement eller for at skifte telefonnr.
= Gebyrer ved aendringer/flytninger
= F.eks. Flytning af abonnement, flytteafleesning af varme,
vand etc.

5) Brancher
Beskrivelse:

= Detailhandel
= F.eks. et belgb nar man bruger kreditkort
= F.eks. 25 % i hammerslagsgebyr/saleer nar du kgber varer
pa auktioner
= Service / transport / fritid
= F.eks. 150 kr. braendstofgebyr pa flybilletter
= F.eks. 18 kr. i administrationsgebyr nar du kgber koncertbil-
letter
= F.eks. et gebyr nar du afleverer videofilm for sent
= Forsikring
= F.eks. Et gebyr hvis du flytter din forsikring fra et selskab til
et andet
= Finans
= F.eks. Et stiftelsesgebyr ved lantagning
= F.eks. Et gebyr ved personlig betjening i banker eller gebyr
for at haeve i bankens haeveautomat
=  Kommunikation (IT og tele)
= F.eks. 99 kr. oprettelsesgebyrer pa abonnementer
= F.eks. gebyrer ved skift mellem forskellige lgsninger, f.eks.
Tv-pakker hos kabel tv.
= F.eks. Opsigelsesgebyrer
= Forsyning (el, vand, varme, gas)
= F.eks. 60 kr. hver gang du skal afleest din varme, vand, el og
gasmaler

6) Forbrugssituationer
Beskrivelse:

=  ”Ngdvendighedstjeneste”
= F.eks. 900 kr. i oprettelsesgebyr pa telefonabonnement
= F.eks. 99 kr. hver gang du opretter et mobilabonnement
= Forbrug af dagligvarer (ude og hjemme)
= F.eks. et belgb nar man bruger kreditkort
= F.eks. 25 % i hammerslagsgebyr/saleer pa auktioner
= Stagrre indkgb/salg (bil, bolig, bad mv.)
= F.eks. Markedsfgringsgebyr ved salg af bolig via ejendoms-
meaegler
= Finans (indlan, udlan, pension, forsikring mv.)
= F.eks. Stiftelsesgebyr ved lantagning
= F.eks. Et gebyr for at flytte din pensionsopsparing fra et sel-
skab til et andet
= Service i hjemmet

Kategorisering af gebyrer
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= F.eks. Et gebyr hver gang en handvaerker skal kgre for at
komme ud til dig
= Service uden for hjemmet
= F.eks. gebyrer ved kgb af flybilletter og koncertbilletter, hy-
giejnetillzeg hos tandlaege

7) Hvad udlgser gebyret
Beskrivelse:

=  Gebyrer ved kgb
= F.eks. oprettelse af telefonabonnement
= Lgbende aftalebestemte gebyrer
= Ad hoc — Gebyrer for specielle services, f.eks. flyttegebyrer
= “Klikafgift” — lgbende efter forbrug, f.eks. Kreditkortgebyr,
plastikposer
= lintervaller — Igbende efter en seerlig nagle, f.eks. maleraf-
laesning

8) Prissaetning
Beskrivelse:

= Gebyrer fastsat som procentsats af produktpris
= F. eks. hammerslagspris/saleer ved auktioner
= Gebyrer fastsat som faste belgb
= F.eks. kreditkortgebyr
= F.eks. oprettelsesgebyr
= F.eks. rykkergebyrer
= Gebyrer fastsat efter interval
= F.eks. Braendstofgebyr ved flybilletter — efter kilometer
= F.eks. Patvunget forsikringsgebyr ved leje af bil — efter kate-
gori eller kunde
= Mulighed for eendring af gebyret
= F.eks. Ved samling af kundeforhold i bank eller forsikrings-
selskab
= Beregningsgrundlag
= Leverandgr —
= Tidsforbrug, omkostninger,
= Kunde —
= @nsker, adfeerd, karakteristika, betalingsmade
= Eventuelle kombinationer

Kategoriseringernes anskuelsesvinkler

Flere af de otte kategoriseringer relaterer til feelles anskuelsesvinkler og
rummer en del af de samme elementer. En klarleegning heraf er hensigts-
maessig i forhold til at identificere hvilken hovedvaegt, der er i forbrugernes
valg af kategorisering. De relaterede kategoriseringer skitseres i nedensta-
ende:

Kontekstafheengig kategorisering

De kontekstafheengige kategoriseringer bygger pa kategorisering i forhold til,
hvilken sammenhang gebyrerne forekommer i. For eksempel referer kate-
goriseringen ”Stadier i kundeforholdet” til kategorisering i forhold til, hvor i
et kundeforhold de enkelte gebyrer optreeder (oprettelsesgebyr refererer til

Kategorisering af gebyrer
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kundeforholdets begyndelse mens malerafleesning referer til driften og opsi-
gelsesgebyrer refererer til kundeforholdets afslutning). Tilsvarende refererer
kategoriseringen “brancher” til en kategorisering i forhold til, hvilke brancher
gebyrerne optraeder i, mens forbrugssituationer referer til de aktuelle situa-
tioner hvor kunden mgder gebyret, for eksempel ved stgrre indkgb, finan-
siering og stiftelse af 1an eller kgb af service i hjemmet.

Forklaringsbaseret kategorisering

De forklaringsbaserede kategoriseringer bygger pa en kategorisering i for-
hold til baggrunden for gebyrerne. Saledes refererer kategoriseringen "Be-
grundelse/argument for gebyrer” til en kategorisering pa baggrund af de
argumenter, der anvendes for gebyret, for eksempel daekning af omkostnin-
ger ved en serviceydelse, ekstra administrativt tidsforbrug foranlediget af
kunden eller overfgrte afgifter fra staten (f.eks. passagerafgift ved flyrejser).
Tilsvarende refererer kategoriseringen "Hensigt med gebyrerne” til en kate-
gorisering pa baggrund af virksomhedens hensigt eller den praktiske konse-
kvens af gebyrerne. For eksempel vil et opsigelsesgebyr medvirke til fasthol-
delse af kunden ligesom et stort antal gebyrer tilknyttet et enkelt produkt
kan medvirke til at slgre den reelle pris for dette.

Andre kategoriseringer til kategorisering

Udover ovenstdende er anvendeligheden af yderligere tre kategoriseringer til
kategorisering af gebyrer testet blandt forbrugerne. Det geelder kategorise-
ringer i forhold til, hvorvidt det er muligt at fraveelge et gebyr eller ej, hvilket
betegnes med kategoriseringen “valgbarhed/frivillighed”, samt hvilket ho-
vedforhold der udlgser gebyret (gebyrer ved kgb eller Igbende aftale be-
stemte gebyrer) hvilket betegnes med kategoriseringen “hvad udlgser ge-
byret”. Herudover testes kategoriseringen “prissaetningsmodel”, der bygger
pa hvorledes gebyrets pris er beregnet.

I det fglgende afsnit er hver af de otte kategoriseringer blevet vurderet af en
gruppe af forbrugere i forhold til deres anvendelighed som et logisk katego-
riseringsveerktgj for faktiske gebyrer (de 49 eksempler).

3. ldentifikation og test af gebyrkategoriseringer

Gebyrer i et forbrugerperspektiv - kategorisering af gebyrer og
udviklingen af gebyr kategorier ud fra et forbrugersynspunkt

De 49 identificerede gebyrer er praesenteret for 8 forskellige forbrugere
med besked om at kategorisere gebyrerne efter selvvalgte kriterier samt
at angive betegnelser for kategorierne og begrunde deres made at ind-
dele disse pa. Herved opnas et billede af, hvilken kategorisering forbru-
gerne umiddelbart selv ville anvende.

Yderligere har forbrugergruppen bedgmt de enkelte gebyrers legitimitet
samt vurderet de forslag til inddelinger, der er foretaget af Forbruger-
styrelsen og Rambgll Management.

Udviklingen af en konsistent kategorisering af gebyrerne opfattes af forbru-
gerne som en kompleks opgave. Dette afspejles resultatmeaessigt i, at den
valgte kategorisering er inkonsistent blandt en del af forbrugerne. Respon-
denternes evne til at kategorisere samt udvikle og begrunde deres valgte
kategorisering var i betydelig grad sammenhangende med deres uddannel-
sesniveau. Ligeledes afspejlede valget heraf i hgj grad typen af uddannelse
(en jurist anvendte for eksempel et kriterium om, hvorvidt gebyret var lov-
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hjelmet som en faktor i sin kategorisering, mens en proceskonsulent inddelte
gebyrerne pa baggrund af deres forekomst i forhold til et kundeforlgb).

Nedenstaende er et udpluk af de kategorier og navne for kategorier, der blev
anvendt blandt forbrugerne:

e Servicegebyrer
Bestillingsgebyrer
Refusionsgebyrer
Skjult indtjening/gebyrer der gar prisen uklar
Rykkergebyrer
Skiftegebyrer/aendringsgebyrer
Kendt praksis/vante gebyrer
Viderefgrte statslige afgifter og gebyrer
Sagsomkostninger/administrationsgebyrer
Transportgebyrer
Bank og finans relaterede gebyrer
Tele/tv og it relaterede gebyrer
Fritids- og forlystelsesrelaterede gebyrer
Uundgaelige gebyrer
Frit valgs-gebyrer
Fastholdelsesgebyrer
Monopolbaserede gebyrer
Rimelige gebyrer
Urimelige gebyrer, hgje
Urimelige gebyrer, lave men hyppige
Urimelige men forhandlingsbare gebyrer
Selvforskyldte gebyrer
Strafgebyrer/misvedligeholdelsesgebyrer
Viderefgrte statslige gebyrer
Lovhjelmede gebyrer
Gebyrer uden begrundelse

Faktorer der hyppigst er langt til grund for kategorisering.

Som det fremgar af ovenstaende udpluk af gebyrkategorier, er der stor vari-
ation i de kriterier, som forbrugerne har valgt at inddele gebyrerne efter.
Yderligere er der ofte inkonsistens i brugen af kategoriseringen, hvilket be-
tyder at gebyrerne er inddelt pa baggrund af flere forskellige kriterier. Sam-
menholdes den kategorisering og de kategoriseringer, der er foretaget af de
otte forbrugere, fremstar enkelte faktorer som havende stor betydning for
kategoriseringen:

Hvilke aktiviteter relaterer gebyrerne sig til: Er der tale om bestil-
lingsgebyrer, gebyrer for sendringer, transport, refusion etc.

Rimelighed af gebyrerne: Far forbrugeren en service eller modydelse
for gebyret, har kunden forarsaget omkostninger for den gebyrudste-
dende virksomhed, er der tale om overforte gebyrer fra staten m.m. Er
gebyrstarrelsen rimelig i forhold til virksomhedens omkostninger og er
gebyret eventuelt selvforskyldt.

Valgmulighed: Har forbrugeren mulighed for at undga gebyret eller er
det patvunget, udnytter virksomheden en monopolsituation etc.

Mal med gebyrerne: Hvad er malet med gebyret, deekker det over en
skjult indtjening/forsgg pa at forvanske den samlede pris?, er det et for-
sgg pa at fastholde kunden eller er malet at indfare brugerbetaling for en
ydelse for at kunne tilbyde lavere priser for de der ikke benytter denne.

Kategorisering af gebyrer
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Branche: Hvilken type virksomhed, er det, der udsteder gebyret

Et samlet perspektiv pAd de enkelte forbrugeres kategorisering indikerer, at
der er en relation mellem den made, som forbrugerne har valgt at inddele
gebyrerne pd, samt i hvilket omfang, de vurderer, at gebyrerne er legitime
eller ej. Dette afspejles blandt andet i forbrugernes vaegt pa rimelighed af
gebyrerne, valgmuligheden omkring disse, gennemskueligheden i forhold til
hvilken aktiviteter gebyrerne er relateret til samt, hvad virksomhedernes
hensigt med gebyret er.

Forbrugernes vurdering af forskellige kategoriseringers anvendelig-
hed

Erfaringer fra de otte forbrugeres kategorisering er anvendt til at revidere
den kategorisering, der er udviklet af forbrugerstyrelsen og Rambgll Ma-
nagement. Herefter er forbrugerne blevet bedt om at vurdere anvendelighe-
den af hver af de otte kategoriseringer. Resultatet heraf fremgar af neden-
stdende tabel.

Forbrugernes vurdering af forskellige kategoriseringer
- rangeret efter egnethed:

Vurdering | Egnede Delvist egnede Ikke egnede

Kategorisering

Virksomhedens hensigt

Stadier i kundeforholdet

Begrundelser/argument

Valgbarhed/frivillighed

Brancher

Forbrugssituationer

Prisseetning

OFRININ|W|~[O|O
RO ([FP|FP|IFP|IO|F
NN (OO | A [WN (P

Hvad udlgser gebyret

Seks af de otte forbrugere fandt at ”Virksomhederne hensigt” er en logisk og
anvendelig kategorisering af gebyrer (tre fandt at det var den bedste af de 8
kategoriseringer). Begrundelsen herfor er, at denne kategorisering ruster
forbrugerne til at forholde sig kritisk til rimeligheden af de gebyrer, de op-
kreeves, og skaber gennemskuelighed i forhold til den effekt, gebyret kan
have (for eksempel fastholdelse i et kundeforhold).

”Stadier i kundeforholdet” vurderes at veere en egnet kategorisering blandt
seks af de otte forbrugere (hvoraf 3 vurderer, at det er den bedste af de 8
kategoriseringer). Begrundelsen herfor er, at denne kategorisering er logisk
og let at overskue og relaterer til de gebyrer, forbrugerne mgder i deres
hverdag. Kategoriseringen er endvidere med til at synliggere, hvor mange
steder en virksomhed krzever gebyrer fra forbrugeren, og giver et godt
overblik og vurderingsgrundlag.

”Begrundelse/argument” vurderes at veere en anvendelig kategorisering
blandt 4 af de otte forbrugere mens yderligere en vurderer at det er en del-
vist egnet kategorisering. Begrundelsen herfor er, at den skaber forstaelse
for gebyrernes grundlag og gger muligheden for at vurdere gebyrernes rime-
lighed.

De fem gvrige kategoriseringer vurderes alle at veere at veere mindre egnede

kategoriseringer i et forbrugerperspektiv. Begrundelsen herfor er, at de er
for ukonkrete, virker ulogiske, er for tekniske eller komplekse, mudrer ge-
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byrbilledet, ikke bidrager med noget eller er sveere at relatere til for forbru-
gere.

4. Gebyrer i et legitimitets perspektiv

Opfattelsen af legitimitet er en meget fremtreedende faktor i forbrugernes
bevidsthed omkring gebyrerne. I hovedparten af de gennemfgrte interviews
spiller overvejelserne omkring de forskellige gebyrers rimelighed en vigtig
rolle. Selvom legitimitetsforstaelsen delvist bygger pa subjektive tolkninger
og holdninger, hvorfor de samme gebyrer kan betragtes meget forskelligt, er
en raekke sondringer og principper gennemgaende for respondenternes rae-
sonnement.

De otte forbrugere er alle blevet bedt om at angive, hvilke gebyrer eller ge-
byrtyper, som de opfatter som legitime henholdsvis illegitime samt at uddy-
be, hvilke kriterier og overvejelser, de har lagt til grund for denne vurdering.
Resultaterne heraf preesenteres i det fglgende afsnit.

Kriterier der influerer pa forbrugernes vurdering af gebyrernes
legitimitet

Nedenstaende przesenterer de kriterier, der er angivet af forbrugerne som
afggrende for om et gebyr opfattes som legitimt eller illegitimt. Betydningen
af hvert kriterium varierer mellem de otte forbrugere. Preesentationen er
tilsigtet hierarkisk i forhold til kriteriets betydning for legitimitetsbedgmmel-
sen.

= Er gebyret proportionelt med virksomhedens omkostninger?

» Palaegges virksomheden et ekstra stykke arbejde?

= Er gebyret udtryk for en ekstra ydelse?

= Er gebyret valgbart?

= Er gebyret traditionsbundet/haevdvundent? (subjektiv)

= Er gebyret udtryk for en selvforskyldt straf?

= Er gebyret udtryk for en merpris eller profitmaksimering?

= Er der fri konkurrence eller monopol pa det pageeldende omrade?

Overordnet set betragtes det som afggrende for gebyrets legitimitet, at der
er gennemskuelighed i forhold hvilke elementer der berettiger gebyret. Al-
ternativt er der risiko for at gebyret betragtes som et forsgg pa at udnytte
kundeforholdet for at maksimere virksomhedens profit. Valgbarheden af ge-
byret er ligeledes en afggrende faktor. Gebyrer der udstedes af monopolvirk-
somheder risikerer i seerlig grad at blive betragtet som illegitime (samt som
forsgg pa udnyttelse af et kundeforhold), med mindre der er fuld gennem-
skuelighed over for hvilke aktiviteter eller omkostninger, der berettiger ge-
byret. Gebyrer der er selvforskyldte regnes i seerlig grad som legitime. Disse
kan veere forarsaget af aftalebrud som for eksempel manglende fremmagade til
en operation, manglende betaling af regninger etc.

I det fglgende uddybes hvert enkelt kriterium med de begrundelser, forbru-
gerne har tilknyttet disse. Kriterierne praesenteres i forhold til deres relation
til hver af de to hovedfaktorer for vurderingen af et gebyrs legitimitet, gen-
nemsigtighed i forhold til gebyrets berettigelse samt valgbarhed af gebyret.
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Et enkelt kriterium for legitimitet falder uden for disse kategorier: Gebyrer
der er traditionsbundne (har vundet haevd) vurderes ofte uden for ovensta-
ende hovedfaktorer. Dette kriterium uddybes slutteligt.

Gebyrets berettigelse

= Er gebyret proportionelt med virksomhedens omkostnin-
ger? (subjektiv)

Forbrugerpanelet vurderer generelt gebyrer, hvis stgrrelse svarer til de
faktiske omkostninger, som fuldt ud legitime. Derimod opfattes geby-
rer, som ikke er proportionelle med omkostningerne som illegitime
(F.eks. oprettelsesgebyrer pa telefoni og motionscentre, hvor gebyr-
belgbet vurderes at veere langt stgrre end virksomhedens reelle admi-
nistrationsomkostninger) idet de udnytter muligheden for at tjene pen-
ge pa et omrade, der ikke kan opfattes som hovedydelsen.

= Er gebyret udtryk for virksomheden paleegges et ekstra
stykke arbejde?

Hovedparten af deltagerne i forbrugergruppen accepterer gebyrer som
legitime, hvis de oplever at virksomheden til gengaeld udfgrer et stykke
arbejde. Hvis det er tydeligt, at der betales for en reel handling fra
virksomhedens side opfatter de fleste forbrugere gebyrerne som en
helt legitim form for brugerbetaling.

= Er gebyret udtryk for en ekstra ydelse?

Meget lig ovenstaende, opfatter forbrugergruppen gebyrer der mod-
vares af en ekstra service som legitime. Der er stor forstdelse for at
visse forbrugsmgnstre er mere omkostningstunge end andre og, at
man ma betale for de ekstra services man efterspgrger. Hvis udbyde-
ren ikke kan sandsynligggre at kunden modtager en ekstra ydelse, op-
leves gebyrerne meget illegitime.

= Er gebyret udtryk for en selvforskyldt straf?

Gebyrer, der bliver palagt en forbruger som fglge af dennes aftalefor-
sgmmelse eller misvedligeholdelse af aftaler, opfattes generelt som le-
gitime. | enkelte tilfeelde vurderes, at gebyret kunne veere hgjere, for
eksempel ved udeblivelse fra aftaler med tandleege, sygehus m.m..
Hermed vil der dog veere tale om en bgde frem for et gebyr. Hoved-
argumentet for legitimiteten af denne type gebyrer er, at gebyret
medfgrer andre omkostninger og kunne veere undgdet af den gebyr-
palagte person selv.

= Er gebyret udtryk for en merpris eller profitmaksimering?

Gebyrer, der ikke umiddelbart er udtryk for en ekstra service eller
tidsforbrug pé forbrugeren, eller hvor der hersker uigennemsigtighed i
forhold til gebyrets baggrund, opfattes af forbrugerne som profitmak-
simering eller som et forsgg pa at hive ekstra penge op af forbrugerens
lommer for et produkt. Disse gebyrer opleves entydigt som illegitime.

Gebyrets valgbarhed

= Er gebyret valgbart?
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Flere af deltagerne i forbrugerpanelet oplever, at de pa at stigende
antal omrader mader gebyrer, det reelt ikke er muligt at undga. Selv-
om de tvungne gebyrer opfattes mere illegitime end de valgbare, ople-
ver mange alligevel, at visse af de ikke valgbare gebyrer er legitime.
Dette bunder ofte i at en af de 3 ovenstaende kriterier for legitimitet er
overholdt.

= Er der fri konkurrence eller monopol pa& det pageeldende
omrade?

Enkelte forbrugere har angivet monopolforhold som en faktor for ge-
byrets legitimitet. Gebyrer fra monopoler vurderes at veere delvist ille-
gitime. Afggrende herfor er om gebyret er knyttet til bestemte services
eller aktiviteter og kan undgas samt om forbrugeren fgler at virksom-
heden udnytter sin monopol(-lignende) status til at prisseette gebyret
hgjt i forhold til den ydelse der leveres.

Traditionsbundne gebyrer

= Er gebyret traditionsbundet/haevdvundent? (subjektiv)

En stor del af forbrugergruppen tenderer til at opfatte vante gebyrer
som legitime, uanset om disse er udtryk for en ekstra ser-
vice/tidsforbrug eller ej. Gebyrer, der ud fra forbrugerens grundleeg-
gende legitimitetsprincipper ville blive betragtet som illegitime, opnar
legitimitet efterhdnden som de bliver en vane eller en accepteret for-
udseetning for at f4 at kunne fa adgang til et produkt (et eksempel fra
kortsorteringsgvelsen er 100 kr. i gebyr for at overfgre penge til en
bank i udlandet). Da det ikke giver mening at operere med en katego-
risering udelukkende pa baggrund af gebyrers traditionsbundenhed,
fungerer traditionsbundne gebyrer i praksis som “undtagelsen der be-
kraefter reglen” i forhold til de forskellige kategoriseringer.

Identificering af legitime og illegitime gebyrer
Alle legitimitetskriterierne (med undtagelse af traditionsbundenhed) er rela-
teret til to hovedforhold, der begge kan udmgntes i et kontinuum. Det mu-
ligger fremstillingen af en matrix, der skaber oversigt over, hvilke typer ge-
byrer, der generelt regnes som legitime henholdsvis illegitime blandt forbru-
gerne. En sddan matrix preesenteres i det fglgende.

X-aksen i nedenstdende matrix betegnes valgbarhed og reprsesenterer for-
brugernes mulighed for at undga et gebyr. Valgbarhed udger et kontinuum,
der streekker sig fra tvang (tvunget gebyr) til tilvalg (gebyrer, der knytter sig
til et frit valg).

Y-aksen betegnes modsvar og repraesenterer, i hvilket omfang gebyret mod-
svarer at forbrugeren modtager en service eller er arsag til en omkostning i
den gebyrudstedende virksomhed. Modsvar bestar af et kontinuum, der
streekker sig fra ingen modsvar til gebyret, til at forbrugeren modtager en
ekstra selvstaendig service.

Kategorisering af gebyrer
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Modsvar

Selvsteendigt
produkt/ydelse

(ikke gebyr)

Selvsteendigt
ekstra ydelse

Mere eller mindre
legitime gebyrer Legitimt gebyr
Tilleegsydelse

Proportionel
omkostning

Mere eller mindre

lllegitimt
egitimt gebyr legitime gebyrer

Ikke-proportionel
omkostning

Intet modsvar

o
»

Tvang Neermest Selvforskyldt Tilvalg
ngdvendigt
Valgbarhed

Som det illustreres i matrix, betragtes gebyrer, der ikke har et modsvar i en
service eller omkostning forarsaget af kunden, og som samtidig ikke er
valgfri, som veaerende seerligt illegitime. Omvendt betragtes gebyrer, der
klart fremstar som betaling for en tilleegsydelse og som samtidig er resultat
af et frit valg, som veaerende seerligt legitime — eller som vaerende en selv-
steendig ydelse snarere end et gebyr.

”"Gebyrer”, der er betaling for en selvsteendig ekstra ydelse, og som det
samtidig star forbrugeren helt frit for at erhverve, streekker sig ud over dette
projekts definition pa et gebyr og betragtes som et selvsteendigt keb af et
produkt.

Alle gvrige gebyrtyper kan indplaceres i ovenstaende matrix. Placeringen af
et gebyr i kontinuummet "Modsvar” afspejler naturligvis forbrugerens vurde-
ring af hvorvidt gebyret modsvares af en modsvarende service eller omkost-
ning for virksomheden. At denne vurdering kan afvige fra det faktiske for-
hold, understreger vigtigheden af, at gebyrudstedende virksomheder synlig-
gar, hvad gebyret deekker over, safremt gebyret skal opfattes som legitimt
af forbrugerne.

Kategorisering af gebyrer
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5. Fremstilling af gebyrkategoriseringer

Gebyrkategorisering i et forbrugerperspektiv

Kategoriseringen af gebyrer samt den efterfglgende vurdering af otte for-
skellige kategoriseringer blandt de interviewede forbrugere, viste, at en for-
klaringsbaseret kategorisering (bestaende af en kombination af hensigt og
begrundelse) samt en kategorisering, baseret pa stadier i kundeforholdet,
giver bedst mening for forbrugerne. Flere forbrugere var fortalere for even-
tuelt at kombinere disse to.

Forbrugernes markeringer omkring gebyrers legitimitet, illustrerer yderlige-
re, at det afggrende for et gebyrs legitimitet, at der er gennemskuelighed i
forhold hvilke elementer der berettiger gebyret, samt at der er sammen-
haeng mellem virksomhedernes omkostninger og gebyrets starrelse.

Sammenholdes identificeringen af de bedst egnede kategoriseringer med
forbrugernes markering af de centrale kriterier i forhold til legitimiteten af
gebyrer star fglgende klart:

Fremstilling af kategorisering af gebyrer bgr funderes med fokus pa at
disse skaber overblik over, hvad forbrugeren kan forvente at blive af-
kreevet gebyr for, samt hvornar i kundeforholdet, forbrugeren kan
forvente at blive mgdt med dette krav.

Denne betragtning har dannet grundlag for etableringen af en kombineret
kategorisering bestdende at en kontekstafheengig- sdvel som en forklarings-
baseret kategorisering af gebyrer. P& baggrund af den gebyrkategorisering,
der er anvendt af de otte interviewede forbrugere samt under hensyn til
projektets malszsetning om at skabe en retvisende og letforstaelig kategori-
sering pa gebyromradet, er der udviklet forslag til en gebyrkategorisering af
hver af de to typer kategoriseringer der er anvendt i den kombinerede kate-
gorisering. Denne kategorisering er anvendt i nedenstaende tabel.
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Tabel: Kombination af kategoriseringerne motiv (hensigt og begrundelse) og stadie (“fastholdelsesgebyrer” og "prisslgrende gebyrer” er

tonet i grat pga. deres politiske fokus, mens "mersalgsgebyerer” tonet i grat, da de kan betragtes som ydelser frem for gebyrer)

Stadier Bestillingsge- | Opstartsge- Leveringsge- Betalingsge- Driftsgebyr AEndringsge- Mislig- Opsigelsesge- | Generhver- Refusionsge- Miljogebyr Mersalgsge-
byr byr byr byr byr holdelsesge- byr velsesgebyr byr byr
byr
Motiv
Omkost- Billetgebyr, 99 kr. for at Et belgb forat | %-sats eller Aflesning af Et belgb for at Et belgb for at | 400 kr. for fa 25 kr. for at Et belgb til Enkeltveerel-
nings- hvor billet oprette abon- fa en vare belgb for at varme, el, gas skifte mellem afbestille en dinel og refundere en deaekning af sestilleeg pa
deekkende | udskrives og nement pa leveret betale med dit ydelser, f.eks. vare varme genab- ubrugt billet miljghensyn hotel
gebyr fremsendes tele/web kreditkortien | 25 gre for at TV-pakker net hos mekanike-
butik taste et tele- eller telefon- 50 kr. hver ren 25 % for at
Et belgb forat | 30 kr. for at fonnummer abonnementer gang et flertur- kabe en vare
bestille en vare | starte en Et belgb nér skort til @re- 150 kr. til pa auktion
via postordre taxatur du opkraeves Et belgb forat | 160 kr. for sundsbroen deaekning af
penge, f.eks. fa udspecifice- | flytteafleesning gnskes refun- breendstof, for
Et belgb til Handvaerkers af telefonsel- ret din regning | af el og varme deret at kebe en
lufthavnen for | karselstilleeg skaber flybillet
at bestille en 80 kr. forat fa | 475 kr. for at
flybillet Et belgb for Et belgb forat | undersggt en @ndre dit 2 kr. foren
blive medlem fa en regning sag, eller klage | telefonnum- plasticpose i et
af moti- tilsendt mer supermarked
onscenter
12 kr. for at
Belgb for at betale et
modtage girokort pa
dekoderkort til posthuset
satellit-tv
Adferds- Et belgb for at 100 kr. for at Et belgb for at Et belgb for at | Etbelgb forat | 50 kr. for at
regule- bestille dine modtager en fa personlig aflevere en opsige en miste dit
rende flybilletter rykkerskrivel- | betjening ved videofilm for aftale, f.eks. medlemskort
gebyr over telefonen se kassen sent telefonabon- (fx video eller
(web- bestil- nement eller motion)
ling er gratis) 250 kr. for at motionscenter.
udeblive fra
tandlaegeaftale
Fatholdel- Et belgb for at
sesgeby- flytte ens
rer pensionsop-
sparing til et
andet selskab
Prisslg- Billetgebyr i Et belgb for at 5 kr. for po-
rende daren indlevere en stevand pa en
gebyrer defekt vare til café
5 kr. for at undersggelse
bestille din og med hen- 20 kr. for at fa
biografbillet blik pa repara- tgj heengt op i
over Internet- tion garderoben
tet
Mersalgs- | 20 kr. For at 4 kr. for at 4 kr. For at
gebyr bestille en bruge Visakort deltage i en
siddeplads hos i en restaurant TV konkur-
DSB rence eller
5 kr. for at afstemning
betale regning
over PBS
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5.3

Gebyrkategorisering i et juridisk perspektiv

Som det fremgar af ovenstdende tabel, begrundes de fleste gebyrer med at
de er indfgrt for at "deekke omkostninger” for virksomheden (for eksempel
ved udfgrelse af administrative aktiviteter for kunden, levering af ekstra ser-
vice eller betaling af kunderelaterede afgifter der er palagt af staten). Dette
argument modsvares i et juridisk perspektiv, idet mange virksomheder er
underlagt retlige bestemmmelser der foreskriver at gebyrets stgrrelse maksi-
malt m& modsvare virksomhedens omkostninger ved det forhold der opkrae-
ves gebyrer for. Der er dog ikke entydige regler pd omradet, idet visse ge-
byrer har seerlig lovhjemmel — i nogle tilfeelde med fastsat belgbsstarrelse —
mens andre gebyrer er underlagt de generelle regler for gebyropkraevning.

Den kombinerede kategorisering kan evt. danne udgangspunkt for ny regu-
lering, idet tabellen kan bruges som udgangspunkt for at paleegge virksom-
heder at udarbejde en oversigt, der tydeligger, hvad kunden skal betale for
hvad, i hvilke stadier af kundeforholdet.

Forslag til kategorisering af gebyrer

P& baggrund af de gennemfarte ekspert- og forbruger interviews samt den
informationsbearbejdning og analyse der er gennemfart i dette projekt, an-
befaler Rambgll Management at Forbrugerstyrelsen anvender den kombine-
rede kategorisering pa gebyrtypeniveau, der er praesenteret i ovenstdende
model. Med udgangspunkt i ovenstaende tabel og den kategorisering der
anvendes heri, kan hvert enkelt gebyr bensevnes ud fra den placering geby-
ret har i tabellen. Hvorvidt den kategorisering der veelges for gebyrerne kon-
strueres som en kombination af de to gebyrtypebetegnelser, eller blot an-
vender den ene af disse, bgr bero pa en vurdering af behovet i forhold til
gebyret starrelse samt hvor og hvordan gebyret anvendes. | nedenstaende
preesenteres forskellige eksempler pa brug af den kombinerede kategorise-
ring.

Motiv-kategoriseringen kan ofte udelades nar der er tale om meget sma ge-
byrer, gebyrer der er bredt accepteret eller gebyrer der opkraeves hvor mo-
tivationen er underforstaet.
e Eksempel: En forbruger kgber en computer via en internetbutik
og opkraeves et gebyr for levering af denne pa kundens adresse.
Her vil det veere hensigtsmaessigt at benytte betegnelsen "for-
sendelsesgebyr” eller ”leveringsgebyr”.

Stadie-kategoriseringen kan udelades nar der er tale om gebyrer der kan
forekomme i alle stadier af et kundeforhold eller hvor motivet med gebyret
er en afggrende faktor.
e Eksempel: En forbruger opkraeves et gebyr pa 4 kr. for at deltage
i en tv-konkurrence via sms. Eksemplet kan enten siges ikke at
veere et gebyr (fordi der foreligger en selvsteendig ydelse, som
tilfarer vaerdi og er valgfri) eller man kan kalde det et "tillaeg-
sydelsesgebyr” for at illustrere pointen om en veerdifuld, valgbar,
selvsteendig ydelse.

For en del gebyrers vedkommende vil en kombineret betegnelse veere hen-
sigtsmeessig da den informerer forbrugeren om den serviceydelse som ge-
byret opkraeves for og medvirker til at legitimere gebyret over for forbruge-
ren
e Eksempel: En forbruger pakrseves et gebyr for afleesning af el,

vand og varme. Da gebyret er uundgaeligt og gebyropkraeveren

vurderes i forvejen at nyde godt af kundeforholdet, er det hen-

sigtsmaessigt at gebyrbetegnelsen understreger begrundelsen for
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gebyret. Her foreslas termen "omkostningsdeekkende driftsgebyr”
anvendt.

6. Maling af gebyrpres ud fra modelfamilier

En egentlig kortleegning af forbrugernes faktiske “gebyrpres” (omfanget af
gebyrer i kroner) indgar ikke i det aktuelle projekt. Kategoriseringerne kan
imidlertid anvendes i en sddan kortleegning gennem brug af modelfamilier.
Det er muligt at sammensaette modelfamilier ud fra repreaesentativitet af for-
skellige familietyper i samfundet eller ud fra en strategisk malsaetning om at
opna forskellighed.

Som et eksempel kan man forestille sig de tre modelfamilier der indgar i
nedenstdende figur og sammenholde disse med de forbrugssituationer (ge-
byrdomeener), som de aktualiserer, samt i hvilken grad forbrugssituationen
aktualiseres. Hermed kan der opnas et overordnet billede af gebyrtrykket for
hver type modelfamilie, om end sammenligneligheden af gebyr trykket mel-
lem familierne afhaenger af gebyrtrykket inden for de forbrugssituationer
som familierne aktualiserer i forskellig grad.

Modelfamilie | Velhavende fa- Single i lejlig- Par uden bgrn i
milie med to hed og lille andelslejlighed og
bgrn, samt dyr, forbrug med et selektivt

Gebyrdomaene hus, bil, bad og forbrug
stort forbrug
Finansielle pro- Meget Lidt Noget

dukter (konti, bo-
liglan, forbrugslan)

Store forbrugsgode | Meget Intet Lidt
(Bil, bad)

Forbrug af ting Meget Noget Noget
(indkgb af fysiske

goder)

Immaterielle for- Noget Noget Noget

brugsservices(TV,
telefon/web)

Service uden for Meget Lidt Noget
hjemmet (rejser)
Service omkring Meget Lidt Lidt

hjemmet (hand-
veerkere, udlejning
anden service)

Som neevnt indgar selve kortleegningen af gebyrer ikke i rammerne af neer-
veerende projekt. Den aktuelle rapport peger derfor blot p&, at domeaenebe-
tragtningen er sezerlig relevant, safremt man gnsker at foretage en maling af
gebyrpresset. Selvom forbrugssituationer ikke anbefales som udgangspunkt
for kategorisering af gebyrer, kan forbrugssituationer veere en meget anven-
delig synsvinkel i kortleegningen af gebyrer og gebyrpres.
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7.1

7.2

7. Konklusion og perspektivering

Neerveerende rapport har vist, at gebyrer kan kategoriseres pa mindst otte
forskellige mader — og at hver af de otte kategoriseringer kan bruges af-
haengig af formalet med kategoriseringen. Rapporten har ogsa vist, at seer-
ligt virksomhedens motiv (begrundelse eller hensigt) og stadier i kundeforlg-
bet er gode kategoriseringsmetoder med henblik pa at informere forbrugere
om gebyrer.

Kategoriseringen kan bruges pa seks forskellige mader — og rapporten bidra-
ger til hver af dem pa faglgende vis.

Definition
Projektet har som naevnt i indledningen taget udgangspunkt i falgende defi-
nition:
= Betaling for en ydelse som direkte eller indirekte (naturligt) knytter
sig til erhvervelse/levering af en anden vare eller ydelse. Der ma ik-
ke veere tale om en selvsteendig ydelse, som det vil veere naturligt at
erhverve separat.

Kategoriseringen bidrager til en definition af gebyrer ved at pege pa falgen-
de:
Ud over erhvervelse/levering kan det ogsa vaere anvendelse, eendring, opsi-
gelse/generhvervelse eller refusion
Definitionen kan testes pa gebyreksempler. Er falgende f.eks. gebyrer:
= Flaskepant, hvor der sker en uomgaengelig pengebinding?
= Klikafgift, f.eks. i databaser, hvor man har adgang til en raekke ar-
tikler, men ma betale ekstra for at ga tilbage i arkivet? Er klikafgiften
eller abonnementet sa gebyret?
= Videoudlejning, hvor man far en bgde for at aflevere for sent?
= Bindingsperioder pa f.eks. avisabonnementer eller medlemskab af
motionscentre. Gebyr eller rabat?
= Afledte udgifter, fx emballage, man senere skal betale for at bort-
skaffe?

Kategorisering
Kategoriseringen har vist otte forskellige kategoriseringsmuligheder, der alle
er anvendelige til forskellige formal og derfor alle kan bruges fremadrettet.

Kategorisering:

Eksempler pa anvendelsesmulig-
hed:

Virksomhedernes hensigt med gebyret

Politikformulering

Stadier i kundeforholdet

Forbrugervejledning

Begrundelse/virksomhedernes argu-
ment for gebyret

Forbrugervejledning

Valgbarhed i forhold til gebyret (muligt
at undgd/uundgéeligt)

Politikformulering

Brancher (kategorisering i forhold til
hvilken branche gebyret forekommer i)

Kortleegning, Forbrugervejledning

Forbrugssituationer

Kortleegning, Forbrugervejledning

Prissaetningsmodel

Politikformulering, Forbrugervej-
ledning

Udlgsende arsag til gebyret

Politikformulering, Forbrugervej-
ledning

Kategorisering af gebyrer
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7.3

7.4

7.5

7.6

Navngivning

Bade stadier i kundeforholdet og virksomhedernes motiv (begrundelse eller
hensigt) har vist sig at veere egnede kategoriseringer, som kan bruges til at
navngive gebyrer — ogsa i et forbrugerperspektiv, da forbrugerinterviewene
viser, at de giver mening for forbrugere.

Kommunikation med forbrugere

Kategoriseringerne kan bruges i kommunikation med forbrugere som vist i

ovenstaende tabel. Falgende emner kan f.eks. inddrages i en eventuel pjece:
= Hvilke begrundelser er der for gebyrer?

*= | hvilke forbrugsomrader er der gebyrer?
= Hvornar i processen fra kgb til bortskaffelse kan man mgde geby-
rer?

= Hvilke gebyrer er lovlige?

Regler

Kategoriseringen kan bruges som udgangspunkt for udarbejdelse af anbefa-
linger eller regler pa omradet. Her peger rapporten p3, at legitimitetsbe-
tragtninger kan veere et godt udgangspunkt for regler og vejledninger til
virksomheder. Seerligt er modsvar og valgbarhed relevante parametre at
vurdere gebyrers legitimitet pd — og dermed et udgangspunkt for regler og
vejledninger.

Kategoriseringen af gebyrer i dimensionerne begrundelse og/eller stadier i
kundeforholdet kan ogsa anvendes som udgangspunkt for en evt. informati-
onspligt. Saledes kan man forestille sig, at virksomheder far pligt til at oply-
se om deres gebyrer — og pligt til at indplacere dem i kategorier fra neaervae-
rende rapport.

Kortleegning

Kategoriseringen er endelig et udgangspunkt for at lave en egentlig kortlaeg-
ning af forbrugspresset — evt. med udgangspunkt i modelfamilier som be-
skrevet i afsnittet herom.

Disse seks omrader er sdledes mulige perspektiver for at arbejde videre med
omréadet pa baggrund af bla. neerveerende rapport.

Kategorisering af gebyrer
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8. Bilag

8.1 Metodebeskrivelse
8.2 Gebyrliste anvendt ved kortsortering
8.3 Kortsortering: Forbrugernes kategorisering

8.4 Ekspertinterviews

Kategorisering af gebyrer

19



8.1

Metodebeskivelse

Udviklingen af kategorier pa gebyromradet er gennemfgrt i en dynamisk
proces med en reekke afgreensede faser.

Indledningsvist formulerede Rambgll Management et diskussionsopleeg, hvor
man med udgangspunkt i tilbudet preesenterede og diskuterede en reekke
mulige kategoriseringer pa gebyromradet.

Derneest blev der afholdt en opstartsworkshop med Forbrugerstyrelsen. Her
gennemfarte Rambgll Management en brainstorm og kortsortering pa geby-
rer med de tilstedeveerende, som udgangspunkt for en diskussion af mulige
kategoriseringer p& gebyromradet. Med udgangspunkt i deltagernes tilken-
degivelse skete en feelles kvalificering af oplaeget og relevante eksperter pa
gebyromradet blev udpeget med henblik p4 gennemfgarelse af interviews.
(Tea Krogh Sgrensen, journalist p& JP; Peter Mggelvang-Hansen, Lektor ved
CBS; Lennart Lynge Andersen, professor ved CBS; Henrik Davidsen, Sekre-
tariatschef for pengeinstitutternes klagenaevn og Tina Morell Nielsen, jurist i
Forbrugerklagenavnet).

Rambgll Management gennemfgrte dernaest 4 telefoninterviews med de
ovennavnte eksperter pa gebyromradet. Med udgangspunkt i resultaterne
fra disse interviews og materialer tilsendt fra Forbrugerstyrelsen blev der
udarbejdet en liste med i alt 49 forskellige gebyrer til kortsortering med en
reekke forbrugere.

Afslutningsvis er resultaterne fra henholdsvis den indledende workshop, eks-
pertinterviews og kortsortering med forbrugere blevet samlet og analyseret.
Dette giver udgangspunkt for formuleringen af en reekke anvendelige kate-
goriseringer og Rambgll Managements indstilling til Forbrugerstyrelsens valg
af kategorier.

Udveelgelse af respondenter til kortsortering

Fordeling af respondenterne til kortsortering pa alder, stilling og ken:

Alder Stilling Kgn
24 ar Studerende Mand
30 ar Konsulent (jurist) Mand
30 ar Service Assistent Kvinde
31 ar Klinisk diaetist Kvinde
31 ar Studerende Mand
33 ar Business Manager Mand
51 ar Kontorleder (HK) Kvinde
55 ar Sekretaer Kvinde

I udveelgelsen er fglgende kriterier tilstreebt:

= Ligelig kensmeessig fordeling
= Spredning i jobfunktioner og uddannelser
= Aldersmaessig spredning

4 interviews er gennemfgrt med sortering af alle 49 kort, mens andre 4 in-
terviews er gennemfart med kun 25 kort. Reduktionen er gennemfart pa en
made, hvor seettet stadig er repreesentativt i forhold til det samlede gebyr-
billede. Denne metode er anvendt for at klarleegge, hvorvidt antallet af kort
influerer p& forbrugerens evne til at kategorisere og navngive gebyrer.

Kategorisering af gebyrer
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8.2

Gebyrliste anvendt ved kortsortering

Nedenstaende gebyrer har dannet grundlag for forbrugerundersggelsen. Ge-
byrerne blev udleveret som et saet af individuelle kort, placeret i vilkarlig
reekkefglge.

25 gre hver gang du lgfter dit telefonrgr og taster et nummer

4 kr. hver gang du betaler med dit Visa kort i en restaurant

%-sats eller belgb hver gang du betaler med dit kreditkort i en butik

100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengein-
stitut

20 kr. hver gang du skal have dit tgj heengt op i garderoben ved koncerter og
teaterforestillinger

5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café

4 kr. hver gang du deltager i en TV konkurrence eller afstemning

5 kr. hver gang du bestiller din biografbillet over Internettet

Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning

Et belgb hver gang du skal opkraeves penge, f.eks. af telefonselskaber

18 kr. hver gang du kgber en koncert eller teaterbillet

25 % hver gang du keber en vare pa auktion

80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage
Et belgb hver gang du veelger at fa personlig betjening ved kassen

Et belgb hver gang du bestiller en vare via postordre

Et belgb hver gang du skifter mellem to ydelser hos samme firma, f.eks. for-
skellige TV-pakker eller telefonabonnementer

Et belgb hver gang du afbestiller en vare

Et belgb hver gang du far en regning tilsendt

12 kr. hver gang du betaler et girokort pa posthuset

Et belgb hver gang du betaler et girokort igennem din bank

5 kr. hver gang du betaler din forsikringsregning over PBS

30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

Et belgb hver gang en handveerker skal kare for at komme ud til dig

99 kr. nar du opretter et telefon- eller Internetabonnement

Et belgb nar du skal oprettes som medlem i et motionscenter

Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik
p& reparation

Et belgb hver gang du skal have en vare leveret

150 kr. til deekning af breendstof, hver gang du kgber en flybillet

Et belgb til deekning af miljghensyn, hver gang du har din bil hos mekanike-
ren

2 kr. hver gang du kgber en plasticpose i et supermarked

100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse

Et belgb hver gang du afleverer en videofilm for sent

300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftabonnement rettidigt og reg-
ningen gar til Inkasso

250 kr. hver gang du udebliver fra en aftale hos tandleegen

Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

Et tillaeg pr. nat hver gang du gnsker et enkeltveerelse pa en rejse

60 kr. hver gang du skal have afleest dine varme, vand, el og gas malere

Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement,
motionscenter.

495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Inter-
net.

25 kr. hver gang du refunderer en ubrugt togbillet

50kr. hver gang et flerturskort til dresundsbroen gnskes refunderet

50 kr. hver gang du mister dit medlemskort til f.eks. videoudlejling eller mo-
tionscenter

Et belgb hver gang du bestiller dine flybilletter over telefonen

160 kr. hver gang du flytter for flytteafleesning af el og varme

400 kr. hver gang du skal have din el og varme gendbnet

475 kr. hver gang du vil eendre dit telefonnummer

20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB

Et belgb for at modtage dit dekoderkort til satellit-tv

Et belgb for at flytte ens pensionsopsparing til et andet selskab

I nogle interviews blev kortene delt i to bunker - der hver havde alle typer gebyrer

Kategorisering af gebyrer
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8.3 Kortsortering med forbrugere

1. Profil:
Kortsortering med:
Studerende, 24 ar

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier:

Navn pa kategori

Kort inden for kategorien

SERVICE/VARE

e Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

. 20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB

. 60 kr. hver gang du skal have afleest dine varme, vand, el og gas malere

. 30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

. Et belgb hver gang en handvaerker skal kgre for at komme ud til dig

e 100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut
e Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning

. 25 % hver gang du keber en vare pa auktion

. 20 kr. hver gang du skal have dit tgj haengt op i garderoben ved koncerter og teaterforestillinger
. kr. hver gang du kgber en plasticpose i et supermarked

. Et belgb hver gang du bestiller dine flybilletter over telefonen

. 160 kr. hver gang du flytter for flytteaflaesning af el og varme

. Et belgb hver gang du veelger at f& personlig betjening ved kassen

Vurderes som overvejende legitime afhaengig af pris

REFUSIONSGEBYRER

. 250 kr. hver gang du udebliver fra en aftale hos tandlaegen

. 50kr. hver gang et flerturskort til dresundsbroen gnskes refunderet

. Et belgb hver gang du afbestiller en vare

. 50 kr. hver gang du mister dit medlemskort til f.eks. videoudlejning eller motionscenter
. Et belgb nar du skal oprettes som medlem i et motionscenter

Vurderes som legitime

SKJULT INDTJENING

. 150 kr. til deekning af breendstof, hver gang du kgber en flybillet

. Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, motionscenter.
. 5 kr. hver gang du bestiller din biografbillet over Internettet

. 18 kr. hver gang du kgber en koncert eller teaterbillet

Vurderes som illegitime

RYKKERGEBYRER

. 100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse

. Et belgb hver gang du afleverer en videofilm for sent

. 300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftabonnement rettidigt og regningen gar til Inkasso
Vurderes som legitime

SKIFTEGEBYRER

e 495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet.

. Et belgb hver gang du skifter mellem to ydelser hos samme firma, f.eks. forskellige Tv-pakker eller
telefonabonnementer

e 475 kr. hver gang du vil @endre dit telefonnummer

. Et belgb for at flytte ens pensionsopsparing til et andet selskab

Vurderes som overvejende legitime afhaengig af pris

KENDT PRAKSIS

. Et tilleeg pr. nat hver gang du gnsker et enkeltvaerelse pa en rejse
. 20 kr. hver gang du skal have dit tgj heengt op i garderoben ved koncerter og teaterforestillinger
Vurderes som legitime

MILIGAFGIFT

. Et belgb til deekning af miljghensyn, hver gang du har din bil hos mekanikeren
Vurderes som legitim

SAGSOMKOSTNIN-
GER

. 80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage
. Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik pa reparation

Vurderes som legitime
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3. Gebyrernes legitimitet:

Forbrugeren bedgmmer gebyrernes legitimitet ud fra fglgende sondringer og
overvejelser:

Er gebyret udtryk for almen praksis p4 omradet? (Pladsbilletter, gar-
derobebillet, enkeltveerelsestillaeg, rykkere m.v. er legitime) eller nye
’lidt for kreative” gebyrer (F.eks. breendstofgebyr).

Svarer gebyrets starrelse til virksomhedens faktiske udgifter? (Ge-
byrer, der bruges som en egentlig indtjeningsmulighed er illegitime).
Forbrugeren bedgmmer gebyrer, der sigter pa at fastholde kunden i
et forhold er seerligt illegitime (F.eks. flyttegebyrer og opsigelsesge-
byrer).

Er der konkurrence eller monopoltilstande pa det omrade, hvor ge-
byrerne opkraeves?

Er der tilstreekkelig information og dbenhed om gebyrer i aftalen?
Gebyrer der er uomgeengelige bgr indgd i prisen pa hovedydelsen og
ikke benaevnes som gebyr.

4. Kommentarer til praedefinerede kategorier:

1. Stadier i kun-
deforholdet

Darlig, fordi den ikke bedgmmer legitimitet og prisens rimelighed, men sammenstiller legitime og illegi-
time gebyrer p4 samme stadie.

2. Brancher

Virker ulogisk for forbrugeren, men kan maske anvendelig som udgangspunkt for regulering, hvis den
bruges meget konsekvent

3. Forbrugssitua-

Virker ulogisk for forbrugeren, men kan maske sige noget om, hvor man kan forvente at mgde gebyrer.

tioner
4. Begrundelser/ Rigtig god, fordi den rammer den made forbrugeren selv teenker pa. Maske kan man bryde nogle af
argument kategorierne lidt op.
5. Virksomhedens Harmonerer godt med begrundelser/argument og giver gode nuancer.
hensigt
6. Valgbarhed/ Giver et godt, hurtigt overblik. Godt supplement til begrundelser/argument.
frivillighed
7. Hvad udlgser Knap s& anvendelig for forbrugeren, sveer logik.
gebyret?

8. Prisseetning

Kan bruges til at inddrage et legitimitetsfokus.

5. Konklusion p& kategorisering

Respondenten foretreekker en kategorisering, der tager udgangspunkt i be-
grundelse/argument/hensigt kombineret med et steerkt legitimitetsfokus.
Gebyrer der ikke svarer til virksomhedernes reelle omkostninger, men udggr
en selvsteendig indtjeningsmulighed bor ikke kaldes gebyrer.

1. Profil 2
Kortsortering med:
Kontorleder (HK), 51 ar

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier

Navn pa kategori

Kort inden for kategorien

RIMELIGE GEBYRER

. Et belgb til deekning af miljghensyn, hver gang du har din bil hos mekanikeren
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URIMELIGE GEBY-
RER, HGJE

Et belgb hver gang du skifter mellem to ydelser hos samme firma, f.eks. forskellige Tv-pakker
eller telefonabonnementer

Et belgb hver gang en handveerker skal kare for at komme ud til dig

99 kr. nar du opretter et telefon- eller Internetabonnement

Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

Et tilleeg pr. nat hver gang du gnsker et enkeltveerelse pa en rejse

150 kr. til deekning af breendstof, hver gang du kgber en flybillet

Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, motionscenter.
475 kr. hver gang du vil eendre dit telefonnummer

Et belgb for at flytte ens pensionsopsparing til et andet selskab

Vurderes som illegitime

URIMELIGE GEBY-
RER, LAVE MEN HYP-
PIGE

25 gre hver gang du lgfter dit telefonrgr og taster et nummer

%-sats eller belgb hver gang du betaler med dit kreditkort i en butik

20 kr. hver gang du skal have dit tgj haengt op i garderoben ved koncerter og teaterforestillin-
ger

4 kr. hver gang du deltager i en TV konkurrence eller afstemning

Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning

18 kr. hver gang du kgber en koncert eller teaterbillet

80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage
Et belgb hver gang du bestiller en vare via postordre

Et belgb hver gang du afbestiller en vare

Et belgb hver gang du far en regning tilsendt

Et belgb hver gang du betaler et girokort igennem din bank

5 kr. hver gang du betaler din forsikringsregning over PBS

Et belgb hver gang du skal have en vare leveret

Vurderes som illegitime

SELVFORSKYLDTE
GEBYRER

100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse
Et belgb hver gang du afleverer en videofilm for sent
50 kr. hver gang du mister dit medlemskort til f.eks. videoudlejning eller motionscenter

Vurderes som legitime

3. Gebyrernes legitimitet
Forbrugeren bedgmmer gebyrernes legitimitet ud fra falgende overvejelser:

Gebyrer er generelt en urimelig made at tjene penge pa. Ma indreg-
nes i den samlede pris, s& det er muligt at sammenligne mellem for-
skellige udbydere af en ydelse.

Uomgeaengelige gebyrer er mere illegitime end omgaengelige gebyrer,
f.eks. er udeblivelsesgebyr helt i orden.

Gebyrer diskriminerer ofte seldre m.m. ved gebyrer pa telefonbestil-
ling, personlig betjening m.m. Endvidere forudsaettes det ofte at alle
har Internet.

4. Kommentarer til preedefinerede kategorier:

1. Stadier i kun-
deforholdet

forbundet med gebyrer pa denne made.

2. Brancher

God, hvis den inddeles i underkategorier ud fra forbrugssituationer.

3. Forbrugs-situa- | God, hvis den inddeles i underkategorier med brancher.
tioner
4. Begrundelser/ Ikke god, fordi bade service- og administrationsgebyrer kan veere urimeligt hgje, og man betaler
5. argument langt mere, end det egentlig koster.
6. Virksomhedens | Bedre, men stadig lidt for positiv over for gebyrer
7. hensigt

Kategorisering af gebyrer
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8. Valgbarhed/s
9. frivillighed

God inddeling, men valgfri gebyrer bliver dog ofte tvungne hen ad vejen.

10. Hvad udlgser
gebyret?

Ikke s& god, sveer at forsta.

11. Prisseetning

God, fordi den seetter fokus p&, hvordan stgrrelsen pa gebyret fastleegges.

5. Konklusion p& kategorisering

Forbrugeren anlaegger et meget steerkt pris- og legitimitetsfokus pa gebyr-

kategoriseringen og har sveert ved at se fordelene ved andre kategoriserin-

ger. Til brug for informationssggning vurderes "brancher” og "forbrugssitua-
tioner” som de bedste lgsninger, da forbrugeren mener, at det typisk er sa-
dan folk vil orientere sig om gebyrer.

1. Profil
Kortsortering med:

Studerende, 31 ar

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier

Navn pa kategori

Kort inden for kategorien

BANK/FINANS

BANK/FINANS

%-sats eller belgb hver gang du betaler med dit kreditkort i en butik
Et belgb for at flytte ens pensionsopsparing til et andet selskab

Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning

Et belgb hver gang du far en regning tilsendt

Et belgb hver gang du betaler et girokort igennem din bank

5 kr. hver gang du betaler din forsikringsregning over PBS

Et belgb hver gang du veelger at f& personlig betjening ved kassen
100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut
4 kr. hver gang du betaler med dit Visa kort

12 kr. hver gang du betaler et girokort pa posthuset

Et belgb for at flytte din pensionsopsparing til et andet selskab

Vurderes som delvist legitime

TELE/IT/TV

25 gre hver gang du lgfter dit telefonrgr og taster et nummer

Et belgb hver gang du skifter mellem to ydelser hos samme firma, f.eks. forskellige Tv-
pakker eller telefonabonnementer

99 kr. nar du opretter et telefon- eller Internetabonnement

475 kr. hver gang du vil eendre dit telefonnummer

Et belgb for at modtage dit dekoderkort fra Satellit-tv

Et belgb hver gang du skal opkraeves penge, f.eks. af telefonselskaber

Vurderes som illegitime

SERVICEERHVEV

25 % hver gang du kgber en vare pa auktion

Et belgb hver gang en handvaerker skal kgre for at komme ud til dig

80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage
Et belgb hver gang du skal have en vare leveret

30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

400 kr. hver gang du skal have din el og varme genabnet

Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik pa repa-
ration

5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café

495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet
160 kr. hver gang du flytter for flytteafleesning af el og varme 25
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Navn pa kategori Kort inden for kategorien

60 kr. hver gang du skal have afleest dine varme, el og gas malere

Vurderes som delvist legitime

TRANSPORT .
L[]
L]

150 kr. til breendstof, hver gang du kgber en flybillet

Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB

Et belgb hver gang du bestiller dine flybilletter over telefonen

Vurderes som delvist legitime

FRITID/FORLYSTELSE .

Et tillaeg pr. nat hver gang du gnsker et enkeltveerelse pa en rejse

Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, moti-
onscenter.

4 kr. hver gang du deltager i en TV konkurrence eller afstemning

18 kr. hver gang du kgber en koncert eller teaterbillet

Et belgb hver gang du bestiller en vare via postordre

20 kr. hver gang du skal have dit tgj haengt op i garderoben ved koncerter og teater-
forestillinger

5 kr. hver gang du bestiller en biografbillet over Internettet

Et belgb ndr du skal oprettes som medlem i et motionscenter

Vurderes som overvejende illegitime

STRAF .

100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse

Et belgb hver gang du afleverer en videofilm for sent

50 kr. hver gang du mister dit medlemskort til f.eks. videoudlejning

Et belgb hver gang du afbestiller en vare

50 kr. hver gang et flerturskort til dresundsbroen gnskes refunderet

25 kr. hver gang du refunderer en ubrugt togbillet

250 kr. hver gang du udebliver fra tandlsegen

300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftsabonnement rettidigt og regningen gar
til Inkasso

Vurderes som legitime

IKKE GEBYRER .

Et belgb til deekning af miljghensyn, hver gang du har din bil hos mekanikeren
2 kr. hver gang du kgber en plasticpose i et supermarked

Vurderes som legitim pris

3. Gebyrernes legitimitet
Respondenten bedgmmer gebyrernes legitimitet ud fra falgende overvejel-

ser:

= Er gebyrerne tvungne eller frivillige?

= Er der proportionalitet mellem gebyrets stgrrelse og virksomhedens
faktiske omkostninger

= Har der veeret tilstraekkelig information og prisgennemsigtighed ved

kab?

= Far man en reel ydelse eller er der tale om en skjult pris pa det, man
i forvejen har betalt for?

= Er der tale om brugerbetaling for et seerligt forbrugsmanster eller
skal alle betale gebyret?

Kategorisering af gebyrer
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4. Kommentarer til preedefinerede kategorier:

Stadier i kundeforholdet

Godt overblik og perspektiv pd gebyrer. Synligger legitimitetsaspektet.

1. Brancher God og specifik inddeling. M& kombineres med en legitimitet/rimelighedsakse.
2. Forbrugssituationer Ikke brugbar, da den opdeler forbruget p& en kunstig made.
3. Begrundelser/ God made til at skelne mellem forskellige slags gebyrer fra forbrugerens perspektiv
4. argument
5. Virksomhedens God dimension, men kan ikke sta alene som kategorisering.
6. hensigt
7. Valgbarhed/s Ikke brugbar — deekker ikke de veesentligste dimensioner af gebyrer
8. frivillighed
9. Hvad udlgser geby- Ikke brugbar, meerkelige kategorier og en kunstig opdeling
ret?

10. Prisseetning

Mindre god, men kan maske bruges i kombination med “stadier i kundeforholdet” eller "bran-
cher”.

5. Konklusion pa kategorisering

Respondenten synes at flere af kategoriseringerne er rigtigt gode, men fore-
treekker samlet set "brancher” eller "stadier i kundeforholdet” da disse er
meget selvforklarende og kan bidrage med klarhed pa gebyromréadet. In-
denfor begge kategoriseringer ville respondenten dog foretraekke at der blev
udarbejdet et indeks for legitimitet.

1. Profil

Kortsortering med:
Sekreteer 55 ar.

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier

Navn pa kategori

Kort inden for kategorien

UUNDGAELIGE GEBYRER

. 5 kr. hver gang du betaler din forsikringsregning over PBS

. Et belgb hver gang du bestiller en vare via postordre

. 50 kr. hver gang du mister dit medlemskort til f.eks. videoudlejning eller moti-
onscenter

. Et belgb til deekning af miljghensyn, hver gang du har din bil hos mekanikeren

. 18 kr. hver gang du kgber en koncert eller teaterbillet

. Et belgb hver gang du bestiller dine flybilletter over telefonen

. 20 kr. hver gang du skal have dit tgj haengt op i garderoben ved koncerter og teater-
forestillinger

e 4 kr. hver gang du deltager i en TV konkurrence eller afstemning

e  9%-sats eller belgb hver gang du betaler med dit kreditkort i en butik

. Et belgb hver gang du afleverer en videofilm for sent

Vurderes som overvejende legitime

URIMELIGE, MEN FOR-
HANDLINGSBARE GEBY-
RER

. 60 kr. hver gang du skal have afleest dine varme, vand, el og gasmalere

. Et belgb for at flytte ens pensionsopsparing til et andet selskab

. Et belgb hver gang du afbestiller en vare

. Et belgb hver gang du skal have en vare leveret

. 99 kr. nar du opretter et telefon- eller Internetabonnement

. Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, moti-
onscenter.

Vurderes som illegitime
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URIMELIGE GEBYRER, . 25 gre hver gang du lgfter dit telefonrgr og taster et nummer

MAN SKAL UNDGA . Et belgb hver gang du betaler et girokort igennem din bank

e 475 kr. hver gang du Vil eendre dit telefonnummer

. Et belgb hver gang du skal opkraeves penge, f.eks. af telefonselskaber

. Et tilleeg pr. nat hver gang du gnsker et enkeltvaerelse pa en rejse

. 25 kr. hver gang du refunderer en ubrugt togbillet

e Et belgb hver gang du skifter mellem to ydelser hos samme firma, f.eks. forskellige
Tv-pakker eller telefonabonnementer

. 100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse

. Et belgb hver gang en handveerker skal kere for at komme ud til dig

Vurderes som illegitime

3. Gebyrernes legitimitet
Forbrugeren bedgmmer gebyrernes legitimitet ud fra fglgende overvejelser:

=  Proportionalitet — star gebyrets stgrrelse i et rimeligt forhold til

virksomhedens faktiske udgifter?
= Tjener virksomheden i forvejen mange penge pa kundeforholdet?

4. Kommentarer til praedefinerede kategorier:

1. Stadier i kundefor- God, fordi den har en logisk og let overskuelig opdeling
holdet
2. Brancher Darlig, fordi ingen forbrugere deler deres gebyrer op efter brancher.
3. Forbrugssituationer Rigtig god, fordi den kommer teet pd den made, forbrugerne teenker pa.
4. Begrundelser/ Darlig, fordi argumenterne er negative overfor forbrugerne,
5. argument der neermest overflgdigggres.
6. Virksomhedens God, fordi den har en stor underholdningsveerdi for forbrugerne.
7. hensigt
8. Valgbarhed/s God, fordi overvejelsen er meget konkret.
9. frivillighed
10. Hvad udlgser Darlig, fordi det er en overfladig overvejelse.
gebyret?
11. Prisseaetning Darlig, giver ingen information.

5. Konklusion pa kategorisering

Forbrugeren har meget sveert ved at danne sine egne kategorier og havngive
dem. Hun fokuserer i sin egen kategorisering meget pa, hvilke gebyrer man
som forbruger efterhdnden ma acceptere, og hvilke der stadig kan na at
andre sig. | forhold til de praedefinerede kategorier foretraekker hun "for-
brugssituationer” efterfulgt af "stadier i kundeforholdet”, men mener ogsa at
"virksomhedens hensigt” skal medtages, fordi den repraesenterer et under-
holdende perspektiv for forbrugeren.
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1. Profil

Kortsortering med:

Konsulent (jurist), 30 ar

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier

Navn pa kategori

Gebyrer inden for kategorien

VIDEREF@RTE STATSLI-

150 kr. til deekning af breendstof, hver gang du kgber en flybillet

GE GEBYRER . 2 kr. hver gang du kgber en plasticpose i et supermarked
. Et belgb til deekning af miljghensyn, hver gang du har din bil hos mekanikeren
e Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet
Vurderes som legitime
S/ERLIGE LOV- . 100 kr. hver gang du modtager en rykkerskrivelse

BEHJALMEDE GEBYRER
MED FAST GEBYRST@R-
RELSE

300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftabonnement rettidigt og regningen gar til
Inkasso
80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage

Vurderes som legitime

S/ERLIG LOV-
BEHJALMEDE GEBYRER
UDEN FASTLAGT GE-

%-sats eller belgb hver gang du betaler med dit kreditkort i en butik
Et belgb for at flytte ens pensionsopsparing til et andet selskab

BYRSTORRELSE Vurderes som legitime
MONOPOLBASEREDE . 20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB
GEBYRER . 160 kr. hver gang du flytter for flytteafleesning af el og varme
. 60 kr. hver gang du skal have afleest dine varme, vand, el og gas malere
. Et belgb hver gang du skal opkreeves penge, f.eks. af telefonselskaber
Vurderes som delvist legitime
FASTHOLDELSES- . Et belgb hver gang du afbestiller en vare
GEBYRER e 495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet.

25 kr. hver gang du refunderer en ubrugt togbillet

50kr. hver gang et flerturskort til dresundsbroen gnskes refunderet

Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik p& repa-
ration

Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, moti-
onscenter.

Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning

Vurderes som illegitime

Kategorisering af gebyrer
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Navn pa kategori

Gebyrer inden for kategorien

EBYRER FOR SERVICE-
YDELSER

. Et belgb hver gang du bestiller dine flybilletter over telefonen

. 20 kr. hver gang du skal have dit tgj haengt op i garderoben ved koncerter og teater-
forestillinger

. Et belgb hver gang du skal have en vare leveret

. Et belgb hver gang du vaelger at fa personlig betjening ved kassen

. 18 kr. hver gang du kgber en koncert eller teaterbillet

. 25 % hver gang du keber en vare pa auktion

. 5 kr. hver gang du bestiller din biografbillet over Internettet

. 30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

. 12 kr. hver gang du betaler et girokort pa posthuset

. Et belgb hver gang en handvaerker skal kare for at komme ud til dig

e  Et tilleeg pr. nat hver gang du gnsker et enkeltveerelse pa en rejse

. Et belgb hver gang du bestiller en vare via postordre

Vurderes som delvist legitime

FRIT VALGS GEBYRER

. 5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café
. 4 kr. hver gang du deltager i en TV konkurrence eller afstemning

Vurderes som legitime

OPRETTELSES-GEBYRER

. 99 kr. nar du opretter et telefon- eller Internetabonnement
. Et belgb nar du skal oprettes som medlem i et motionscenter

Vurderes som delvist legitime

MISLIGEHOLDELSES-
GEBYRER

. Et belgb hver gang du afleverer en videofilm for sent

e 250 kr. hver gang du udebliver fra en aftale hos tandleegen

e 50 kr. hver gang du mister dit medlemskort til f.eks. videoudlejning eller motionscenter
. 400 kr. hver gang du skal have din el og varme genabnet

. Et belgb for at modtage dit dekoderkort til satellit-tv

Vurderes som legitime

/ANDRINGSGEBYRER

. Et belgb hver gang du skifter mellem to ydelser hos samme firma, f.eks. forskellige Tv-
pakker eller telefonabonnementer
. 475 kr. hver gang du vil eendre dit telefonnummer

Vurderes som delvis legitime

UBEGRUNDEDE GEBY-
RER

. 25 gre hver gang du lgfter dit telefonrgr og taster et nummer

. 4 kr. hver gang du betaler med dit Visa kort i en restaurant

. 100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut
e Et belgb hver gang du far en regning tilsendt

. Et belgb hver gang du betaler et girokort igennem din bank

. 5 kr. hver gang du betaler din forsikringsregning over PBS

Vurderes som illegitime

3. Gebyrernes legitimitet

Kommentarer:

= Det anses som afggrende for legitimiteten at gebyrerne kan begrun-
des i reelle omkostninger for virksomhederne — dvs., at et gebyr skal
veere forarsaget af at virksomhederne har:

0 Leverer en service eller et produkt der reekker ud over ho-

vedproduktet.

0 Har omkostninger som fglge af kunden
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= Information om baggrunden for et gebyr er afggrende for hvorvidt
det opfattes som legitimt

= Fastholdelsesgebyrer der hindrer fri konkurrence er illegitime.

= Safremt der er tale om tillaegsydelser til hovedproduktet (for eksem-
pel garderobegebyr til et koncertarrangement), bgr disse veere valg-
frie eller indga i prisen pa hovedydelsen og ikke bensevnes som ge-

byr.

4. Kommentarer til praedefinerede kategorier:

Egnede kategorier Ikke egnede
Stadier i Begrundel- Virk- Brancher Forbrugs- Valg- Hvad Pris-
kunde-for- | ser/ somhe- situationer barhed/ | udlg- seetning
holdet argument dens frivillig- ser

hensigt hed geby-

ret?

Vurderes Neestbedste Skaber Kunstig Mudrer Skaber For
som den kategorise- gennem- opdeling fra gebyrbilledet | ikke teknisk
bedste ring. skuelig- et forbru- overblik
kategori- Skaber hed og gersyns-
sering. forstaelse for | gger kri- punkt
Skaber gebyrer tisk sans
overblik hos for-
over brugeren
”gebyr-jung-
len”
1. Profil

Kortsortering med
Klinisk Disetist, 31 ar

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier

Navn pa kategori

Kort inden for kategorien

ADMINISTRATIONS-GEBYRER .

495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet.
160 kr. hver gang du flytter for flytteafleesning af el og varme

Et belgb hver gang du far en regning tilsendt

Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning

12 kr. hver gang du betaler et girokort pa posthuset

4 kr. hver gang du betaler med dit Visa kort i en restaurant

100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut
Et belgb hver gang du veelger at fa personlig betjening ved kassen

AFBESTILLINGS-

Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, moti-

/RETURGEBYRER onscenter.
. 50kr. hver gang et flerturskort til resundsbroen gnskes refunderet
AFTALEBRUDSGEBYRER . 300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftabonnement rettidigt og regningen

gar til Inkasso
250 kr. hver gang du udebliver fra en aftale hos tandlaegen
400 kr. hver gang du skal have din el og varme gendbnet

BESTILLINGSGEBYRER

5 kr. hver gang du bestiller din biografbillet over Internettet

25 % hver gang du kgber en vare pa auktion 31
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Navn pa kategori

Kort inden for kategorien

80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage
30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

Et belgb nar du skal oprettes som medlem i et motionscenter

Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik pa
reparation

Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

Et belgb for at modtage dit dekoderkort til satellit-tv

GEBYRER FOR EKSTRA SER- . 2 kr. hver gang du keber en plasticpose i et supermarked
VICE . 20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB

. 5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café
GEBYRER DER ER EN DEL AF . 5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café

PRODUKTPRISEN

Legitime gebyrer

100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut
25 % hver gang du kgber en vare pa auktion

80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage
400 kr. hver gang du skal have din el og varme gendbnet

2 kr. hver gang du kgber en plasticpose i et supermarked

150 kr. til deekning af breendstof, hver gang du kgber en flybillet

300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftabonnement rettidigt og regningen
gar til Inkasso

20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB

Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik pa
reparation

30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

12 kr. hver gang du betaler et girokort pa posthuset

160 kr. hver gang du flytter for flytteafleesning af el og varme

lllegitime gebyrer

5 kr. hver gang du bestiller din biografbillet over Internettet

Et belgb nar du skal oprettes som medlem i et motionscenter

Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

Et belgb for at modtage dit dekoderkort til satellit-tv

Et belgb hver gang du vaelger at fa personlig betjening ved kassen

5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café

495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet.
50kr. hver gang et flerturskort til @resundsbroen gnskes refunderet

100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut

lllegitime p& grund af hgj pris . 250 kr. hver gang du udebliver fra en aftale hos tandlaegen
(ikke sammenhang med ydel- e 495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet.
se)

3. Gebyrernes legitimitet

Kommentarer:

Gebyrer illegitime nar virksomheden i forvejen nyder godt af kunde-
forholdet (safremt det drejer sig om mindre services).

Gebyrer er legitime nar de er selvforskyldte (som ved misvedligehol-
delse) samt nar de er knyttet til specielle services eller palagte om-

kostninger.
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4. Kommentarer til preedefinerede kategorier:

Egnede kategorier Delvist Ikke egnede

egnet
Stadier i Virk- Begrun- Forbrugs- | Bran- Valg- Hvad Pris-
kunde- somhe- delser/ situatio- cher barhed/ | udlgser | saet-
forholdet | dens argument | ner frivillig- | geby- ning

hensigt hed ret?

Vurderes Ruster Bidrager Bidrager Bidrager | Bidrager | Bidrager | For
som den forbru- lidt til for- ikke til ikke til ikke til ikke til teknisk
bedste geren til staelsen af | over- over- oversigt/ | over-
kategori- at for- gebyret, sigt/over- sigt/- over- sigt/
sering. holde sig | men er skuelighed | over- skuelig- over-
Skaber til geby- ikke den af gebyrer | skuelig- hed af skuelig-
overblik ret bedst hed af gebyrer hed af

egnede gebyrer gebyrer

lgsning

1. Profil

Kortsortering med:
Service assistent, 30 ar

2. Sortering af kort og navngivning af kategorier

Navn pa kategori Kort inden for kategorien

Straffegebyrer/bgde . Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

. 300 kr. hver gang du ikke betaler dit tidsskriftabonnement rettidigt og regningen gar til
Inkasso

. 250 kr. hver gang du udebliver fra en aftale hos tandlaegen

. 50kr. hver gang et flerturskort til @resundsbroen gnskes refunderet

Regnes for legitime da de er selvforskyldte

Flytte/oprettegebyrer e 495 kr. hver gang du vil flytte dit abonnement til en ny adresse, f.eks. Internet.
. 160 kr. hver gang du flytter for flytteafleesning af el og varme
. 100 kr. hver gang du overfgrer penge til en konto i et udenlandsk pengeinstitut

Regnes for legitime — men prisen kan veere s hgj at de bliver illegitime

Vante gebyrer . Et belgb nar du skal oprettes som medlem i et motionscenter

e 4 kr. hver gang du betaler med dit Visa kort i en restaurant

. 5 kr. hver gang du skal have almindeligt postevand serveret pa en café
. 30 kr. hver gang du seetter dig ind i en taxa og starter en tur

. 2 kr. hver gang du kgber en plasticpose i et supermarked

. 12 kr. hver gang du betaler et girokort pa posthuset

Regnes for legitime da de er hsevdvundne (vante gebyrer)

Servicegebyrer . Et belgb hver gang du indleverer en defekt vare til undersggelse med henblik pa repa-
ration

. Et belgb hver gang du veaelger at f personlig betjening ved kassen

. 80 kr. hver gang du vil have undersggt en sag, f.eks. hvis du gnsker at klage

e Et belgb hver gang du far en regning tilsendt

. 25 % hver gang du keber en vare pa auktion

. Et belgb hver gang du skal have udspecificeret din regning
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Gebyrer der ggr prisen
uklar

e 150 kr. til daekning af breendstof, hver gang du kgber en flybillet

. Et belgb for at modtage dit dekoderkort til satellit-tv

. Et belgb hver gang du gnsker at opsige en aftale, f.eks. telefonabonnement, moti-
onscenter.

. Et belgb til lufthavnen hver gang du bestiller en flybillet

. 5 kr. hver gang du bestiller din biografbillet over Internettet

e 20 kr. hver gang du bestiller en siddeplads hos DSB

lllegitime

Andre sondringer/overvejelser:

3. Gebyrernes legitimitet

=  Gebyrer illegitime nar virksomheden i forvejen nyder godt af kunde-
forholdet (s&fremt det drejer sig om mindre services).

= Gebyrer er legitime nar de er selvforskyldte (som ved misvedligehol-
delse) samt nar de er knyttet til specielle services eller palagte om-
kostninger.

4. Kommentarer til praedefinerede kategorier:

1. Stadier i kundefor-
holdet

Vurderes som den bedste kategorisering.
Skaber overblik

2. Brancher

Skaber overblik over gebyrerne i de forskellige brancher — dog ikke sa relevant som stadier i
kundeforholdet

3. Forbrugssituationer

Den skaber et vis overblik — men det kan veere lidt sveert altid at bestemme hvilken forbrugssi-
tuation et gebyr hgrer hjemme i.

4. Virksomhedens
hensigt

Skaber overblik over gebyrernes formal — men er ikke sd god som stadier i kundeforholdet

5. Begrundelser/
argument

Mudrer billedet

6. Valgbarhed/
frivillighed

Kan veere sveert at skelne — opdeling er for ukonkret

7. Hvad udlgser
gebyret?

Ukonkret

8. Prisseaetning

Kompleks og uanvendelig opdeling der mudrer billedet

8.4 Ekspertinterviews

1. Interview med Henrik Juul Nielsen,
Handelshgjskolen i Kgbenhavn: Center for kreditret og kapitalmar-

kedsret

Henrik Juel Nielsen anvender en overordnet definition pa gebyrer, der betin-
ger, at disse er omkostninger for serviceydelser.

En hensigtsmaessig segmentering af gebyrer kan skabes ved at tage livs-
cyklusen for en given ydelse og seette fokus pa de gebyrer, der opstar igen-
nem produktets/ydelsens levetid. Herved &benbares det, at der er tre for-
skellige typer gebyrer, som alle gebyrtyper kan kategoriseres efter:
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e Startgebyrer: Gebyrer der knytter sig til opstart eller erhvervelse af et
produkt og oftest ikke kan veelges fra.

e /Endringsgebyrer: Gebyrer der er betaling for Igbende service eller
aendringer af produkter eller kundeforhold (f.eks. flytning af telefon-
abonnement, etc.).

o Afviklingsgebyrer: Gebyrer der er betaling for omkostninger ved afvik-
ling af et kundeforhold — f.eks. refusion af et togkort, gebyr for opsigel-
se/flytning af pensionsselskab etc.).

Disse tre kategorier kan rumme alle typer gebyrer. Her vil alt kunne komme
ind under. Til gengaeld giver en sa grov kategorisering ikke overblik over,
hvilke aktiviteter gebyrerne er betaling for. Gebyrerne inden for hver kate-
gori kan selvfglgelig vaere meget forskellige, og flere kategorier kan maske
veere nyttige i.f.t. at vise forbrugeren, hvad gebyret praecist relaterer til.
Man skal dog veere forsigtige med ikke at have for mange kategorier.

Henrik Juel Nielsen har primaert arbejdet med gebyrer inden for den finan-
sielle sektor.

Forbrugerradet har aftale om gebyrer pa sin hjemmeside, hvor der anvendes
50 undergrupper — det er for mange.

Brugen af modelfamilier er en grgnthgster-metode. Kun de hyppigst fore-
kommende gebyrer — det vil sige de, der udggr 90 % af alle oplevede geby-
rer, bgr indgd i en gebyroversigt. De sidste 10 % betyder, at gebyroversig-
ten vokser med 5 sider — s& har man intet opndet mht. at skabe klarhed
over gebyrer hos forbrugerne.

Hvilke gebyrer er i orden, og hvilke er ikke?

Gebyrer der deekker omkostningerne ved den forbrugte tid er i orden. Bio-
grafgebyr pa nettet er forkert, da det letter biografen for arbejde, men sam-
tidig kreever de penge af forbrugeren. Annulleringsgebyrer er illegitime, for
eksempel en bilforhandler der kan kraeve 10.000 kr., hvis bilkgb fortrydes.
Hverken servicelevering eller tidsforbrug svarer hertil, og varen kan nemt
seelges videre. Der er disharmoni mellem pris og service.

Er der forskel pa gebyrer ud fra et juridisk, markedsfaringsmeessigt og for-
brugermaessigt udgangspunkt? Hvilke skillelinier? Ja, hvornar er de rimelige
og urimelige (dette afger forbrugerlegitimitet). For eksempel er renter pa 30
% juridisk legale, men er ikke legitimt i mange forbrugeres gjne. Det samme
geelder hgje stiftelsesgebyrer. Det handler om at omkostninger og gebyr-
stgrrelser matcher hinanden.

Graenserne i forhold til legitimitet gar tillige der, hvor et gebyr er konkurren-
ceforvridende — f.eks. ved uopsigelighed i 12 maneder hos nogle selskaber til
trods for, at det ikke er byrdefyldt for selskabet at skifte/friggre kunder.

2. Interview med Tina Morell Nielsen, Forbrugerklagenavnet.

Et gebyr er noget, der kommer oveni det produkt, kunden egentlig keber —
enten for at kunne kgbe det eller som servicetilleeg.

De gebyrer Forbrugerstyrelsen beskeaeftiger sig med, er primeaert de gebyrer,
som forbrugerne reagerer pa, fordi de finder dem urimelige eller uforstaeli-
ge. Det geelder for eksempel:
o Undersggelsesgebyrer (for undersggelse af produkter med defekt,
hvilket egentlig er betaling for en serviceydelse).
¢ Rykkergebyrer
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e Betalingsgebyrer
e Gebyrer for tjenesteydelser.

En typisk forbruger vil herudover stifte bekendtskab med en lang raekke ge-
byrer fra bade offentlige og privat side. Fra private firmaer vil det typisk
veere betalingsgebyrer, der har til formal at eendre adfeerdsmgnstre til beta-
ling via PBS, rykkergebyrer, betalingsgebyrer, kortgebyrer (f.eks. bruger
Viasat gebyr for dekoderkort) samt gebyrer for diverse tjenesteydelser som
billetformidling, rejserelaterede gebyrer etc.

Forbrugerstyrelsen benytter ikke en opdeling af gebyrer i kategorier, men
henviser til en gebyroversigt, der er udarbejdet af forbrugerradet.

Hvilke gebyrer er legitime/illegitime?

Undersggelsesgebyrer for defekte produkter opleves som illegitime. Begrun-
delsen for gebyret er uigennemsigtigt, og forbrugeren fagler ikke at have faet
noget for pengene. Det kan veere sveert at se rimeligheden i af at betale fejl-
findingsgebyr for et nyt produkt.

Rykkergebyrer er lovlige, men opfattes ikke som legitime. Mange forbrugere
anser hgje rykkergebyrer som en made, virksomhederne benytter til at
kradse en masse ekstra penge ind. Med hensyn til rykkergebyrer er der lov-
givet pa omradet, hvilket skal sikre, at der er sammenhaeng mellem de fakti-
ske omkostninger, der forarsager gebyret og starrelsen pa gebyret. Dette er
ikke altid tilfeeldet.

Betalingsgebyrer er lovlige, men opfattes som illegitime — hvorfor betale for
at kunne betale?

Gebyrer der klart er oplyst kunden pa forhdnd, ma som regnes som legitime
— men derfor kan de godt veere uhensigtsmaessige. Nye gebyrer i et eksi-
sterende kundeforhold opfattes som prisforhgjelser af bagvejen. Telebran-
chen er kendetegnet ved gebyrer, der har ringe legitimitet.

3. Interview med Tea Krogh Sgrensen, Jyllands Posten (Arhus)
Sondringer mellem gebyrer i artikelserie efteraret 2004:

*  Privat >< Offentlig
= Frivillig >< Tvunget
= Afgift >< Ydelse

Havde en ambition om at foretage en kortleegning af gebyromradet sammen
med Forbrugerradet, men da feltet synes for omfangsrigt og uoverskueligt
matte planerne droppes.

Opbyggede dog en modelfamilie til at illustrere forskellige bankers gebyrpo-
litik.

Beskeaeftigede sig endvidere med Forbrugerstyrelsens tolkninger af gebyrers
lovlighed (kontaktperson: Sgren Iversen). Specielt var der fokus pa ulovlig

prismaerkning i forhold til flybilletter og koncertbilletter.

En kategorisering af gebyrer synes umuligt, da der efterhanden er tale om
en uoverskuelig underskov af gebyrer i mange brancher.
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Avisen har oplevet et ekstraordinaert hgjt antal lseserhenvendelser i forbin-
delse gebyrserien. Den generelle holdning er, at gebyrer burde inkluderes i
prisen.

Forsggt samarbejde med Konkurrencestyrelsen, men dette matte ogsa drop-
pes, da omradet var for uoverskueligt til at foretage reelle sammenligninger.

Den stgrste succes har veeret at skabe et fokus pa pensionsselskabernes
meget hgje flyttegebyrer. P& grund af megen offentlig bevagenhed er flytte-
gebyrerne nu blevet et konkurrenceparameter. Man har fra Jyllands Postens
side forsggt at skabe en lignende opmarksomhed omkring forskningsomra-
det.
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