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Forord

Stigende velfeerd har givet os rad til at kebe mere. Vi har faet nye og eksotiske
varer pa hylderne, og teknologien har gjort det nemt for os at kebe varer og
serviceydelser pa internettet. Flere muligheder betyder imidlertid ogsa, at vi
i familierne i dag skal treffe langt flere forbrugsvalg end for blot fa ar siden.

I en travl hverdag, hvor familie- og arbejdsliv skal henge sammen, kan det
vaere svert at overskue alle valgmulighederne. Det er derfor vigtigt at sikre,
at forbrugerne let og sikkert kan valge netop de varer og ydelser, som opfyl-
der de enkeltes behov.

Alle familier skal have frihed til selv at veelge og har selv ansvaret for deres
forbrugsvalg. Som forbrugernes minister arbejder jeg for, at alle kan fale sig
trygge og godt rustede til at vaelge og indga handler. Forbrugerpolitikken
giver rammerne, s& forbrugerne kan fgle sig sikre og fa adgang til god og
letforstaelig information. Det skaber tilfredse forbrugere og gavner samtidig
alle virksomheder, der udbyder de bedste varer og ydelser til prisen.

Forbrugerredeggrelse 2006 viser, at forbrugerforholdene i Danmark generelt
er gode. Langt de fleste virksomheder lever op til deres ansvar for at skabe
gode forbrugervilkar. Det synes jeg er verd at gleede sig over. Men der er
ogsa plads til forbedringer. Redegarelsen viser, at der fortsat er omrader,
hvor forbrugerforholdene treenger til et laft. Det er ikke altid lige let at fa
overblik over priserne eller at fa god og palidelig forbrugervejledning. Og
ikke alle overholder aftaler eller yder professionel service, nar forbrugerne
henvender sig for at klage over varen, ydelsen eller den service, de har faet.

Det er mit mal, at forbrugerforholdene i Danmark skal veere blandt de bedste
i verden. Den arlige forbrugerredegarelse er et godt redskab til at nd dette
mal. Redeggrelsen satter forbrugernes oplevelser i centrum og fortzller os,
hvor det er seerligt svert eller uigennemsigtigt at veere forbruger. Samtidig
viser redeggrelsen, hvor klageforholdene kan blive bedre. Det giver mulig-
hed for en malrettet og konstruktiv dialog med brancher, virksomheder og
forbrugere om at skabe de bedste forbrugervilkar. Gode vilkar giver tilfredse
forbrugere. Og tilfredse forbrugere har positiv effekt pa bundlinjen hos er-
hvervslivet. Gode forbrugerforhold er til gavn for alle.

Lars Barfoed
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Forbrugerforholdene i Danmark er generelt gode, viser Forbrugerredeggrelse
2006. Samlet set er forbrugernes vilkar lidt bedre end sidste ar. Pa nogle mar-
keder oplever forbrugerne rigtig gode forbrugerforhold, mens der fortsat er
plads til forbedringer pa en rekke markeder. Forbrugerredeggrelsen kan forha-
bentlig medvirke til at inspirere og sprede viden om gode forbrugerforhold pa
tvers af markeder og brancher.

Forbrugerredeggrelse 2006 indeholder fem kapitler

I kapitel et praesenteres den arlige maling af forbrugerforholdene pa 57 for-
brugsmarkeder i Danmark. Pa baggrund af malinger af hhv. forbrugertillid,
gennemsigtighed og klageforhold har Forbrugerstyrelsen udarbejdet et For-
brugerForholdsIndeks (FFI). FFI-indekset viser, hvor forbrugerne oplever hhv.
de bedste og de darligste forbrugerforhold. Det giver mulighed for at sette ind
med malrettede initiativer og tiltag pa de omrader, hvor behovet er stgrst. FFI-
undersg@gelsen suppleres i ar af en undersggelse af, hvilke forhold der ligger
bag forbrugernes FFI-vurdering af gennemsigtighed og forbrugertillid.

I kapitel to rettes fokus pa bgrn og indholdstakserede sms’er. Indholdstakse-
rede sms’er er sms’er, som mange bgrn og unge sender for at deltage i fx en
afstemning eller for at kgbe en vare eller ydelse — fx en ringetone. Det koster
typisk almindelig sms-takst plus et ekstra belgb. I kapitlet er der en gennem-
gang af, hvad de unge forbrugere i dag kan kgbe via mobiltelefonen og pa
hvilke vilkar. Og det afdekkes, hvilke erfaringer de 9 til 13-arige har med at
sende sms’er, der koster ekstra.

Forbrugervilkar i et europzisk perspektiv er temaet for kapitel tre. Kapitlet
indeholder en gennemgang af, hvad der kendetegner forbrugere i Danmark i
sammenligning med forbrugerne i det gvrige Europa. Hvordan ser forbruget i
forskellige lande ud? Hvilke muligheder og rettigheder har forbrugerne ved
handel i forskellige europaiske lande? Og hvordan opleves forbrugerbeskyt-
telsen - i eget land - og pa tveers af greenser? Kapitlet afsluttes med en undersg-
gelse af, hvilke erfaringer og oplevelser forbrugere i Danmark har med e-han-
del i det gvrige Europa.

I kapitel fire er handel med brugte biler i fokus. I kapitlet kortleegges omfanget af
handel med brugte biler. Forbrugernes vilkar og oplevelser, nar de kgber brugt bil
hos en forhandler, er i centrum for kapitlet. Samtidig undersgges bade forhand-
lerens rolle og forbrugernes forventninger til deres bilkgb. Hvilke oplevelser har
forbrugerne med forhandlerne? Hvilke forudsatninger har forbrugerne for at
kgbe bil? Og hvor mange forbrugere har prgvet at klage efter et bilkgb?

I kapitel fem er emnet de pargrendes oplevelser, nar et familiemedlem dgr.
Hvilke beslutninger skal de treeffe, og hvilke vilkar har de? I kapitlet kortleeg-
ges det, hvilke aktgrer de pargrende kommer i kontakt med - fx sundhedsvee-
sen, bedemand, preest, kirkekontor, skifteret mv. - og hvilke oplevelser de pa-
rgrende har med disse aktgrer. Endelig ser kapitlet pa, hvilke gkonomiske
omkostninger de pargrende stilles overfor, nar et familiemedlem gar bort.
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1.1

Pd baggrund af malinger af hhv. klageforhold, forbrugertillid og gennemsig-
tighed har Forbrugerstyrelsen udarbejdet et indeks for forbrugerforhold —
FFI. FFI-underspgelsen viser, at forbrugerforholdene samlet set er gode —
og forbedrede i forhold til sidste drs underspgelser. Samtidig viser
resultaterne af dette drs FFI-undersggelse dog ogsd, at der stadig er mulig-
hed for at styrke forbrugerforholdene pa en reekke omrdder.

ForbrugerForholdsIndekset giver Forbrugerstyrelsen, brancherne og virk-
somhederne mulighed for at fokusere pd de forbrugerforholdene pa de om-
rdder, som star over for de stprste udfordringer og leere af de omrdder, hvor
forbrugerne oplever de bedste forbrugerforhold.

Sammenfatning og anbefalinger

Forbrugerforholdene i Danmark er samlet set gode. Forbrugerundersggelser
2006' viser, at dette ars gennemsnitlige bedgmmelse pa ForbrugerForholds-
Indekset (FFI) er 6,61 pa en skala fra O til 10. Det afspejler, at forbrugerfor-
holdene i Danmark er mere end gennemsnitligt gode.

Den laveste FFI-score er i ar 5,33, mens hgjeste score er 7,52. Alle markeder
opnar dermed en score over middel. De bedste 12 markeder har i ar en gen-
nemsnitlig FFI-score pa 7,22, mens de 12 darligste markeder har en gennem-
snitlig FFI-score pa 5,95.

Sammenholdt med 2005 er forbrugerforholdene blevet en smule bedre. I
FFI-indekset ses en reel stigning pa 0,22 siden 2005.> Denne forbedring af
forbrugerforholdene skyldes hovedsageligt en svagt stigende forbrugertillid.
Gennemsigtigheden og klageforholdene er derimod relativt stabile.

Markedernes indbyrdes placering pa FFI er relativt stabil. Tre fjerdedele af
de 51 traditionelle markeder i undersggelsen har ikke flyttet sig mere end 10
pladser i op- eller nedadgéende retning.

Toppen af FFI er kendetegnet ved, at

m 10 af de 12 topplacerede markeder er gengangere fra toppen af tidligere
FFI-malinger

m is@r markederne for transport, varemarkeder og andre tjenesteydelser op-
nar en bedre placering pa FFI end de resterende markeder.

1 Synovate Vilstrup har pa vegne af Forbrugerstyrelsen gennemfgrt en telefonisk surveyundersggelse blandt 4.677
forbrugere, som tilsammen har vurderet i alt 57 markeder. P4 baggrund af disse surveyresultater og pa baggrund af
oplysninger om klageforhold er der konstrueret et samlet ForbrugerForholdsIndeks (FFI). For yderligere information
om FFI-indekset se Appendiks A og for yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.

2 12005 var den gennemsnitlige FFI-score 6,21 mod 6,61 i 2006. En del af forskellen (0,18) skyldes en korrektion
af klageforholdsindekset. Den gvrige forskel pa 0,22 skyldes en reel stigning i det samlede FFL.

SIDE 9
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Markederne, som opnar bundplaceringer pa FFI, er kendetegnet ved, at

m 10 af de 12 bundplacerede markeder tidligere har veret placeret i bunden
af FFI

m is@r markederne for forsyningsvirksomhed og finansielle tjenesteydelser
vurderes ringere af forbrugerne pa FFI end de resterende markeder — pri-
mert pa grund af en lavere gennemsigtighed end andre markeder.

Arets FFI viser endvidere, at forbrugerne generelt vurderer deres tillid til
markederne hgjere, end de vurderer gennemsigtigheden pa markederne. Det
galder ogsa for fritvalgsmarkederne

I Forbrugerundersggelser 2006 har Forbrugerstyrelsen for fgrste gang sggt at
opna stgrre forstaelse for, hvilke forhold der kan ligge bag den vurdering af
gennemsigtighed og forbrugertillid, som forbrugerne giver til brug for FFI.

Nar det geelder forbrugertilliden, viser resultaterne, at forbrugerne

m generelt har hgj tillid til de udbydere, de kender i forvejen eller har faet
anbefalet

m har relativt hgjere tillid til udbydere, som de vurderer har en god service

m har hgjere tillid til udbydere, som de har fiet kendskab til via internettet.
Da flere benytter internettet som informationskanal, kunne det vare en
forklaring pa den generelt stigende tilfredshed med forbrugerforholdene
i Danmark

m har lavere tillid til udbydere, som de har valgt pa baggrund af tilbud og
pris.

Nar det geelder gennemsigtighed viser resultaterne, at forbrugerne

m vurderer markedernes gennemsigtighed hgjere, hvis de har benyttet inter-
nettet til at finde deres udbyder

m vurderer gennemsigtigheden ringere, nar de ikke aktivt har valgt udbyder,
men derimod har beholdt samme udbyder af gammel vane

m vurderer gennemsigtigheden lavere, hvis tillid til udbyderen er den pri-
meare begrundelse for at have valgt netop denne udbyder.

Resultaterne af dette ars FFI peger pa, at forbrugerforholdene i Danmark
bliver stadigt bedre. Imidlertid peger resultaterne ogsa pa, at der fortsat er
plads til forbedringer. Forbrugerforholdene i Danmark kan styrkes ved, at

m virksomheder i mere udbredt grad etablerer brugervenlige hjemmesider,
hvor forbrugerne kan fa relevante oplysninger fgr et eventuelt kgb

m organisationer og brancher etablerer nye prissammenligningsportaler og
udvikler de eksisterende

m hgjne gennemsigtigheden i forhold til de finansielle produkter og ydelser
— eksempelvis gennem flere og/eller bedre oplysninger om disse
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1.2

m brancher, private ankena@vn og Forbrugerklagenavnet i hgjere grad be-
nytter deres viden om klager aktivt i en Igbende forbedring af en given
sektors forbrugerforhold

m brancher, virksomheder og myndigheder ggr en indsats for, at forbru-
gerne nemt kan finde relevante informationer om varer og ydelser

m forbrugerne i hgjere grad undersgger markedet, for de kgber — fx ved at
anvende internettet til at fa overblik over markedet - og ggre brug af eksiste-
rende og kommende forbrugerinformation i forbindelse med deres kgb.

Kort beskrivelse af FFI

ForbrugerForholdsIndekset (FFI) er en metode til méling af forbrugerfor-
hold. Metoden giver et overblik over de generelle forbrugerforhold og et
billede af markederne i relation til hinanden. Dermed giver indekset en indi-
kation af, hvor der er stgrst behov for at forbedre forbrugerforholdene.?

I FFI males forbrugerforholdene pa et marked pa en skala fra 0-10. Markeder
med en hgj placering pa FFI er karakteriseret ved forholdsvist gode forbru-
gerforhold. Omvendt er markeder, der placerer sig lavt pa FFI, kendetegnet
ved mindre gode forbrugerforhold.

Ud fra et forbrugersynspunkt har serligt tre forhold betydning for, om et
marked har gode forbrugerforhold. Det drejer sig om forbrugertillid, gen-
nemsigtighed og klageforhold. De tre enkeltindeks danner tilsammen For-
brugerForholdsIndekset - FFL.

3 FFI kan dog ikke ngdvendigvis anvendes til at vurdere, om kvaliteten af produkterne og ydelserne pa et marked

er hgj eller lav, men kan bruges til at belyse forbrugernes vurdering af forbrugerforholdene pa et givet marked.

SIDE T
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Figur 1.1 ForbrugerForholdsindeks (FFI)
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Forbrugertillid

Hvis forbrugerne skal have gode forhold, er det vesentligt, at de kan have
tillid til kvaliteten af produkter og ydelser pa markedet og tillid til, at virk-
somheder og brancher overholder regler, standarder og lovgivning.

I FFI males forbrugertilllid via forbrugersurveys. Som en del af enkeltindek-
set for forbrugertillid har forbrugerne vurderet, om varerne pa markedet le-
ver op til det forventede (forventninger), om virksomhederne markedsfgrer
sig pa trovaerdig vis (markedsfgring) samtidig med, at de overholder de reg-
ler, der skal beskytte forbrugeren (forbrugerbeskyttelse).

Gennemsigtighed

Gode forbrugerforhold forudseztter gennemsigtighed med hensyn til pris,
kvalitet og konkurrence. Forbrugerne har de bedste vilkar, hvis de relativt
nemt kan fa overblik over udbud, priser og kvalitet pa markedet - og samtidig
opleve, at der er konkurrence pa markedet.

I FFI males et markeds gennemsigtighed via forbrugersurveys, hvor forbru-
gerne har besvaret spgrgsmal, som relaterer sig til gennemsigtighed. Her har
de vurderet, hvor let eller svert det er at sammenligne pris og kvalitet (sam-
menlignelighed), om konkurrencen pa markedet sikrer fair priser (konkur-
renceforhold), og om der er gode muligheder for at fa oplysninger om pris

(prisoplysning).
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Klageforhold

For at sikre forbrugerne bedst muligt er det vigtigt, at der eksisterer effektive
klagebehandlingssystemer, som bade forbrugere og virksomheder kan aner-
kende. Det kan medvirke til, at branchen leerer af egne fejl samtidig med, at
det kan skabe tryghed for forbrugerne.

I FFI males klageforhold ved, at hvert marked gives point alt efter, hvordan
den faktiske situation er, nar det drejer sig om fglgende tre forhold: tvistlgs-
ning, efterlevelse og klagetrend. Tvistlgsning handler om, hvorvidt der er
mulighed for at fa en klage behandlet ved et klagenavn og efterfglgende fa
fx prisnedslag, pengene tilbage eller en erstatningsvare eller -ydelse. Efterle-
velse handler om, om en given branche altid efterlever afggrelserne, nar for-
brugerne far medhold, eller om det alene er en del af afggrelserne, som efter-
leves. Klagetrend er et mal for, om der i de senere ar har veret et stigende
eller faldende antal klager.

Tillegsundersggelse

Foruden de spgrgsmal der knytter sig direkte til FFI-indekset, har Forbruger-
styrelsen i ar stillet tre ekstra spgrgsmal til forbrugerne. Disse tre spgrgsmal
drejer sig om, hvor forbrugerne fik kendskab til den udbyder eller butik, de
handlede med; hvorfor forbrugerne valgte netop denne butik, samt hvordan
forbrugerne vurderede den service, de modtog i forbindelse med kgbet. I ka-
pitlet vil der blive set pa, hvordan forbrugernes svar pa disse spgrgsmal rela-
terer sig til deres vurdering af hhv. forbrugertillid og gennemsigtighed. For en
narmere beskrivelse af metoden bag FFI og metoden bag tillegsundersggel-
sen henvises til bilag 1.2. Bilag 1.2 indeholder endvidere en redeggrelse for de
@ndringer i FFI, der er foretaget i forhold til Forbrugerredeggrelse 2005.
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Boks 1.1 Mere om markedernes placering i FFI

FFI giver et billede af forskellene mellem top og bund. Markederne, som
placerer sig i den gode ende af FFI, ggr det, fordi modellens indikatorer
(malepunkter) samlet set peger i retning af gode forbrugerforhold. Omvendt
med markeder, som ligger i den darlige ende af skalaen.

Markedernes relative placering pa FFl er forbundet med en vis usikkerhed.
FFI giver ikke grundlag for at udpege én vinder eller én taber blandt de
undersggte markeder. For at tage hgjde for den usikkerhed, der er forbun-
det med enkeltmarkeders relative placering pa FFl, opereres der med fire
kvartiler inden for det samlede indeks. Forskellene mellem kvartilerne er
erfaringsmaessigt tilstraekkeligt store til, at de er statistisk signifikante. Det vil
sige, at forskellene pa kvartilerne ikke kan forklares med tilfeeldigheder, men
at der statistisk set er forskel pa kvartilerne.

De fire kvartiler er:

1. Markeder med gode forbrugerforhold. (De relativt bedste markeder -
gverste 12 markeder)

2. Markeder med potentielt gode forbrugerforhold.

3. Markeder med potentielt darlige forbrugerforhold.

4. Markeder med darlige forbrugerforhold. (De relativt darligste markeder
- nederste 12 markeder)

Der er typisk sa sma forskelle pa vurderingerne inden for det enkelte kvartil,
at relative sammenligninger inden for kvartilet bgr ske med stor forsigtighed.
Fokus for narvaerende undersggelse er det gverste og nederste kvartil. Marke-
derne, der placerer sig i de mellemste to kvartiler, er ikke behandlet narmere.

FFI maler de relative forbrugerforhold

I forhold til redeggrelsens efterfglgende kapitler er der i dette kapitel tale om
en maling af forbrugernes opfattelse af de relative forbrugerforhold. Hvor-
dan opfatter forbrugerne for eksempel markedet for vvs-arbejde set i forhold
til markedet for malerydelser?

I de efterfglgende kapitler er fokus pa forbrugernes opfattelse af de absolutte
forbrugerforhold. Er forbrugerne for eksempel tilfredse med de erfaringer,
de har gjort sig pa markedet for brugte biler?

Skelnen mellem relative og absolutte forbrugerforhold kan vise sig at have
en betydning. Far et marked en darlig placering i forhold til andre markeder,
behgver forbrugerne ikke ngdvendigvis vere meget utilfredse med markedet
isoleret set.
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1.3

P4 trods af at FFI-vardierne umiddelbart ser ud til at variere ret lidt, er der
statistisk signifikant forskel pa verdierne i de forskellige kvartiler. Det gel-
der altsa for alle fire kvartiler, at forskellen pa vardierne mellem kvartilerne
ikke kan forklares som tilfaeldige udsving, men reprasenterer reelle forskel-
le i besvarelserne inden for de fire kvartiler.* Forskellen pa 1. og 4. kvartil er
altsa statistisk set ikke en tilfeldighed. Det samme gelder for forskellen pa
alle fire kvartiler, bade i 2006 og 2005.

Der er nogen kontinuitet i markedernes placering pa FFI. Af de 51 traditio-
nelle markeder, der er vurderet, har 37 markeder flyttet sig mindre end 10
pladser. Langt de fleste af markederne (73 pct.) placerer sig altsa stort set
samme sted pa FFI som tidligere.

Undersggelserne og udarbejdelsen af FFI repraesenterer et gjebliksbillede af,
hvordan forbrugerforholdene ser ud pa det tidspunkt, hvor undersggelserne
og arbejdet med FFI foregar. Derfor kan der vare markeder, hvor forbruger-
tilliden, gennemsigtigheden eller klageforholdene er forbedrede/forvarrede,
siden resultaterne blev opgjort. Den almindelige deekning i pressen af forbru-
gerforholdene pa forskellige markeder og andre forhold, kan Igbende péavirke
forbrugernes opfattelse af forbrugertilliden og gennemsigtigheden. Samtidig
er der, siden undersggelsen blev gennemfgrt, blevet oprettet fglgende anke-
navn, som vil indga i naste ars FFI-vurdering i forhold til klageforhold:

m Ankenzvnet for Bedemand — Godkendt af familie- og forbrugerministe-
ren, september 2006.

m Ankenavnet for Tekniske Installationer - Godkendt af familie- og forbru-
gerministeren, 11. juli 2006.

m Bilejernes ankenzvn (Bilklage.dk) — forventes oprettet primo 2007° som
privat ankenavn.

Forbrugerstyrelsen har endvidere varet i dialog med Danmarks Apotekerfor-
ening om mulighederne for at oprette et ankenavn for receptpligtig medicin.

Markeder med de bedste og darligste forbruger-
forhold - 2006

FFI bestar af forbrugernes oplevelser af markeders gennemsigtighed og den
tillid, de har til markederne samt Forbrugerstyrelsens undersggelser af kla-
geforhold pa markederne.

Der er gennemsnitligt sket en forbedring i forbrugerforholdene i Danmark.
Pa en skala fra 0-10 er den gennemsnitlige veerdi i 2006 for ForbrugerFor-

4 Statistisk set er der varianshomogenitet, og der er derfor foretaget bade en LSD og Bonferroni test. Testen er

foretaget pa baggrund af alle fire kvartiler.

5  www.bilklage.dk.
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holdsIndekset 6,61 mod 6,21 i 2005. Forskellen pa de to verdier skyldes dels

en stigning i det samlede FFI og dels en korrektion i opggrelsen af klagefor-
hold. Den reelle stigning pa FFI fra 2005 til 2006 er 0,22 og udggres hoved-
sageligt af en stigende forbrugertillid, mens gennemsigtigheden og klagefor-
holdene er stabile. Den resterende del af stigningen skyldes en korrektion af
indekset for klageforhold, som medfgrer en stigning pa det samlede FFI pa
0,18.

I det fglgende fokuseres der pa, hvilke markeder der placerer sig i den bedste
og den darligste fjerdedel af FFI (1. og 4. kvartil). Desuden gennemgés de tre
enkeltindeks: Gennemsigtighed, forbrugertillid og klageforhold.

De bedste markeder (1. kvartil)

Den gennemsnitlige score for det samlede FFI for 1. kvartil (de bedste 12
markeder) er 7,22. Blandt markederne med hgj placering findes der syv va-
remarkeder, fire markeder for tjenesteydelser og et handverksmarked. ¢

Der er altsd en overvagt af varemarkeder i den bedste ende af FFI-indekset.
Dette kan skyldes, at det typisk er forholdsvist nemt for forbrugerne at gen-
nemskue, hvad de kgber pa varemarkederne. Endvidere er det relativt nemt
at sammenligne priser og produkter pa disse markeder.

I forlengelse heraf er det interessant at notere sig, at ingen markeder for fi-
nansielle tjenesteydelser, liberale erhverv eller forsyningsvirksomhed er
blandt de bedste — her er der typisk tale om komplekse ydelser.

6 Det kan diskuteres, om forbrugerne vurderer varer og ydelser, der er forbundet med noget behageligt (eksempel-
vis ferie, fritid og rejser), mere positivt end markeder, der forbindes med noget ubehageligt (eksempelvis forsik-
ring, bedemand og tandleger). Selvom markeder inden for omrédet “oplevelsesgkonomi” har scoret hgjt alle de
tre dr, undersggelserne har vaeret gennemfort, fastholder Forbrugerstyrelsen som udgangspunkt, at forbrugerne er
i stand til at vurdere, hvor gennemsigtigt de mener et marked er, og hvor stor en tillid de har til markedet.

Som en yderligere tilfgjelse kan det nvnes, at to af indeksene, der indgér i det samlede FFI-indeks, méler forbru-
gernes opfattelser af markederne. Der tilstrebes ikke nogen “objektiv sandhed” om det rimelige i, at forbrugerne

vurderer markederne, som de ggr.
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Tabel 1.1 Markeder med den hgjeste placering pd FFI 2006, sammenholdt
med 2005 og 2004

Markeder med hgj placering i 2006 Hgj placering i 2005 Hgj placering i 2004
Pakkerejser/charterrejser * *

Hotel og campingpladser * *

Biograf, teater og musik * *

Sko og tgj * *

Mgbler og boligudstyr *

Isenkram, byggematerialer,
maling og tapet

Cykler og knallerter *

Avis- og tidsskriftsabonnementer *
Bgger *
Fly/lufttransport *

Elektrikerarbejde

Briller og kontaktlinser

To nye markeder har placeret sig i toppen af FFI-indekset i 2006 (i indeksets 1. kvartil). Det ene
nye marked er elektrikerarbejde, som har faet en flot stigning pa FFl, seerligt pa grund af en
markant stigning i forbrugertilliden. Det andet nye marked er markedet for briller og kontaktlin-
ser, som er steget pa alle tre parametre (gennemsigtighed, forbrugertillid og klageforhold).

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

10 af de 12 markeder, der ligger i toppen af FFI-indekset i 2006 (i indeksets
1. kvartil), har tidligere veret at finde i toppen. Samtidig har to nye markeder
placeret sig i toppen af FFI-indekset. Det ene er markedet for elektrikerar-
bejde, som har faet en flot stigning pa FFI, sarligt pa grund af en markant
stigning i forbrugertilliden. Det andet er markedet for briller og kontaktlin-
ser, som er steget pa bade forbrugertillid og gennemsigtighed.

De darligste markeder (4. kvartil)

Den gennemsnitlige score for det samlede FFI for 4. kvartil (de 12 darligste
markeder) er 5,95. Til sammenligning er den gennemsnitlige score for 1.
kvartil, som nevnt ovenfor, 7,22. De 12 markeder, der placerer sig i 4. kvar-
til, bestar af fire varemarkeder, to tjenesteydelser, et liberalt erhverv, tre
handverksydelser, en finansiel tjenesteydelse og en forsyningsvirksomhed.

Ligesom sidste ar og forrige ar befinder markeder med relativt stor gkono-
misk betydning for forbrugerne (som eksempelvis pensionsselskaber) sig i
det 4. kvartil.
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Tabel 1.2 Markeder med den laveste placering pa FFl 2006, sammenholdt
med 2004 og 2005

Markeder med lav placering i 2006 Lav placering i 2005 Lav placering i 2004
Autoreparation * *

Personlig pleje, kosmetik og

handkgbsmedicin : :
Receptpligtig medicin * *
Renggringshjeelp * *
Pensionsselskaber * *
Telefonabonnementer, " N
samtaleafgifter og internet

Legetgj *

Fgdevarer *

Dyrlaeger *
Vvs-arbejde *

Tipning og lotto

Murerarbejde

10 af de 12 markeder i bunden af FFI-indekset (4. kvartil) har tidligere figureret blandt de dar-
ligste markeder. Den f@grste undtagelse er tipning og lotto. Dette marked er lavere placeret end
tidligere pd grund af en kombination af en lavere score for gennemsigtighed og en lavere vurde-
ring pa klageforhold, pa trods af en mindre stigning i forbrugertilliden. Den anden undtagelse,
markedet for murerarbejde, har oplevet et fald i gennemsigtighed.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Tipning og lotto er modsat tidligere at finde mellem de darligste markeder.
Det skyldes, at forbrugerne har vurderet gennemsigtigheden lavere, og at
klageforholdene er placeret lavere end tidligere. Markedet for murerarbejde
har oplevet et fald i forbrugernes vurdering af gennemsigtigheden. Derfor er
det nu at finde blandt de darligste markeder.

Forbrugerforhold i delsektorer

Da delsektorerne kan vere underlagt forskellige forhold, kan det vere inte-
ressant at sammenligne forbrugerforholdene inden for de enkelte delsekto-
rer. I den fglgende figur sammenlignes de enkelte delsektorer.
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Figur 1.2 Forbrugerforhold i delsektorer 2006 (opdelt pa de tre indikatorer)?

Transport
Varemarkeder

Andre tjenesteydelser

Liberale erhverv I

Handvaerksydelser

Finansielle
tjenesteydelser

Forsyningsvirksomhed

Gennemsigtighed Forbrugertillid [Jl] Klageforhold

Transport og varemarkeder klarer sig gennemsnitlig bedst péd forbrugerforhold, mens forsynings-
virksomhed, finanssektoren og handvarksydelserne gennemsnitligt klarer sig darligst.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Transport, varemarkeder og andre tjenesteydelser vurderes signifikant bedre
end de resterende sektorer. Det modsatte gelder for forsyningsvirksomhed
og finansielle tjenesteydelser, der vurderes signifikant ringere end de andre
delsektorer.?

Se bilag 1.1 for en nermere beskrivelse af de enkelte delsektorer.

De enkelte indeks, der tilsammen udggr det samlede FFI, vil i de efterfgl-
gende afsnit blive gennemgéet. Dette gelder indekset for gennemsigtighe-
den, indekset for forbrugertillid samt indekset for klageforhold.

Gennemsigtighed (enkeltindeks)

En hgj score pa enkeltindekset for ”gennemsigtighed” afspejler generelt, at
forbrugerne finder det let at gennemskue priser, produkter og markedet som
sadan. Omvendt afspejler en lav score pa enkeltindekset for ”gennemsigtig-
hed”, at forbrugerne har svart ved at gennemskue markedets priser og pro-
dukter.

7  Figuren illustrerer de enkelte parametres betydning for den samlede score. Nar tallene ikke stemmer overens med

de endelige FFI-vardier, skyldes det, at figuren viser FFI-veerdien fgr den endelige korrektion.

8  Dader statistisk set ikke er varianshomogenitet, er der foretaget en Tamhanes T? test.
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Tabel 1.3 Markeder med den hgjeste placering pad indekset for gennemsig-
tighed i 2006, sammenholdt med 2005 og 2004

Markeder med hgj placering i 2006 Hgj placering i 2005 Hgj placering i 2004
Hotel og campingpladser * *

Biograf, teater og musik * *

Hérde hvidevarer ] L
Pakkerejser/charterrejser * *

Bgger * *

Mgbler og boligudstyr * *
Fly/lufttransport *

Cykler og knallerter o

Tv-, video-, fotoudstyr, N

musikanlag mv.

Avis- og tidsskriftsabonnementer
It-udstyr og elektronik

Isenkram, byggematerialer,

maling og tapet

En forklaring pa, at markeder som fly/lufttransport og pakkerejser/charterrejser har en vedhol-
dende god placering, kan vere de relativt gode muligheder for at sammenligne priser pd rejser
over internettet.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Den gennemsnitlige score for markeder, der klarer sig bedst i forhold til gen-
nemsigtighed (1. kvartil - de bedste 12 markeder) er 7,01. Ni af de 12 mar-
keder, der er blandt de bedste i 2006 pa indekset for gennemsigtighed, har
tidligere veeret at finde blandt de bedste. Af disse ni har seks veret at finde
blandt de bedste i bade 2004 og 2005.

De tre, der ikke tidligere har veret at finde blandt de bedst placerede pa in-
dekset for gennemsigtighed, er avis- og tidsskriftsabonnementer, it-udstyr og
elektronik samt isenkram, byggematerialer, maling og tapet.

Blandt de bedst placerede pa enkeltindekset for gennemsigtighed er to tjene-
steydelsesmarkeder, to transportydelsesmarkeder og otte varemarkeder. De
to tjenesteydelsesmarkeder relaterer sig til forbrugernes fritid og disse vur-
deres erfaringsmessigt positivt.” En forklaring pa, at markeder som fly/luft-
transport og rejser klarer sig godt, kan vaere mulighederne for at sammen-
ligne priser pa rejser pa internettet.

Ud over dette er der en klar overvagt af varemarkeder, hvor forbrugerne re-
lativt let kan sammenligne priser og produkter hos forskellige forhandlere.

9  Jf.note2.
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Tabel 1.4 Markeder med laveste placering pd indexet for gennemsigtighed
i 2006, sammenholdt med 2005 og 2004

Markeder med lav placering i 2006 Lav placering i 2005 Lav placering i 2004
Advokater * *
Pensionsselskaber * *
Tandlaeger * *
Energiforsyning * *
TIf. abonnement, samtaleafgifter . .
og internet

Autoreparation * *
Dyrlaeger * *
Pengeinstitutter *

Receptpligtig medicin *

Bedemandsvirksomhed *
Vvs-arbejde *
Murerarbejde

Kun markedet for murerarbejde har ikke fgr i ar vaeret blandt de lavest placerede (indeksets 4.
kvartil) - dog har dette marked befundet sig i 3. kvartil for gennemsigtighed i badde 2005 og
2006.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Den gennemsnitlige score for de markeder der klarer sig darligst i forhold til
gennemsigtighed (4. kvartil - de darligste 12 markeder) er 5,04. Til sammen-
ligning opnar de 12 markeder, der klarer sig bedst (1. kvartil), en score pa
7,01. 11 af de 12 markeder med den laveste placering for gennemsigtighed
har ogsé veret at finde blandt de darligste i de to tidligere ar. Af de 11, der
tidligere har optradt pa listen, har syv af markederne veret blandt de lavest
placerede i bade 2004 og 2005.

Markedet for murerarbejde har ikke tidligere veeret blandt de darligst place-
rede. Markedet har dog befundet sig i 3. kvartil for gennemsigtighed i 2004
og 2005.

Blandt de darligst placerede markeder er der fire liberale erhverv, tre hand-
vaerksfag, to finansielle tjenesteydelser, to forsyningsmarkeder og kun ét va-
remarked.

Felles for denne gruppe er, at der kan vere tale om svert gennemskuelige og
relativt komplekse ydelser, hvor det kan vere svert at vurdere sammenhan-
gen mellem pris og kvalitet, for ydelsen er blevet udfgrt.
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Kun ét varemarked (receptpligtig medicin) er med pa listen. Netop recept-
pligtig medicin er kendetegnet ved, at det kan vare svert at gennemskue
forskellen pa forskellige produkter, hvilket afspejles i forbrugernes vurde-
ring af gennemsigtigheden.

Den lave placering af tjenesteydelser og liberale erhverv peger p4, at den nye
markedsfgringslov,'® der er vedtaget med et bredt flertal i Folketinget, og
som tradte i kraft 1. juli 2006, vil kunne forbedre forbrugerforholdene. Med
den nye lov bliver det lovpligtigt for udbydere af tjenesteydelser at skilte
med prisen pa deres tjenesteydelser.

Gennemsigtighed pa tvaers af delsektorer
Som det ses pa den nedenstdende figur, er der vaesentlig forskel pa forbruger-
nes vurdering af gennemsigtigheden i de forskellige delsektorer.

Figur 1.3 Gennemsigtighed pa tveers af delsektorer

Transport 6,73
Varemarkeder 6,62
Andre tjenesteydelser 6 L6
Hdandvarksydelser 5,69

Finansielle
tjenesteydelser 5,29

Liberale erhverv 5,20

Forsyningsvirksomhed 5,17
|

Alle gennemsigtighedsscorer i den grgnne gruppe afviger statisk set signifikant fra alle gennem-
sigtighedsscorer i den gule gruppe. Internt i hhv. den grgnne og den brune gruppe afviger sco-
rerne ikke signifikant fra hinanden. Bemaerk, at skalaen er beskaret til intervallet fra fire til syv.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Forbrugerstyrelsens undersggelser tyder pa, at der iser pa markederne for
forsyningsvirksomhed, liberale erhverv og finansielle tjenesteydelser er nog-
le udfordringer for sa vidt angar gennemsigtigheden. Markedet for hand-
vaerksydelser klarer sig lidt bedre end de tre nevnte, men gennemsigtighe-
den bgr dog fortsat kunne forbedres.

10 Lov om markedsfgring Lov nr. 1389 af 21/12/2005
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Gennemsigtighed i relation til kendskab og valg af kgbssted

Ovenstaende afsnit har vist, at der er betydelige forskelle pa, hvordan for-
brugerne vurderer gennemsigtigheden pa forskellige markeder. Imidlertid
vil det veere interessant at se nermere pa, om der er nogle mgnstre i, hvem
der i undersggelsen i s@rlig grad vurderer gennemsigtigheden henholdsvis
hgjt og lavt.

Forbrugerstyrelsen har i ar i forleengelse af de faste spgrgsmal til FFI-indek-
set ogsa spurgt forbrugerne om, hvordan de har fundet frem til den udbyder
eller butik, som de har valgt at benytte. Endvidere er der spurgt, hvorfor
forbrugerne har valgt netop den udbyder eller butik, de har benyttet. Der er
desuden spurgt til forbrugernes oplevelse af den service, de har faet i forbin-
delse med deres kgb. Resultaterne fra denne tillegsundersggelse er gengivet
i det omfang, der er nogen interessante sammenhange med forbrugernes
vurdering af gennemsigtighed. En yderligere gennemgang af tillegsunder-
spgelsens resultater kan ses pa www.forbrug.dk.

De forbrugere, der benytter internettet eller tv/radio til at finde deres udby-
der, synes i hgjere grad, at ydelserne er gennemsigtige, end de forbrugere,
der har benyttet telefonbogen eller ikke har @ndret udbyder.

Figur 1.4 Forbrugernes opfattelse af markedets gennemsigtighed alt efter
hvordan de har fundet deres udbyder eller butik!!

Internet 6,66
Tviradio 6,52
Skrevet materiale 6,41
Tilfeeldigt 6,3

Kendte i forvejen 6,18

Anbefalet 5,73

Ingen @&ndring 5,34

Telefonbogen 5,32
! | \ |

5 5,5 6 6,5 7

Forbrugerne oplever de markeder, hvor de aktivt modtager information eller markedsfgring, som
mere gennemsigtige, end de markeder, hvor forbrugerne blot vaelger pd baggrund af fx opslag i
telefonbogen.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

11 Bemerk, at skalaen er beskaret til intervallet fra fem til syv.
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Statistisk set er der signifikant forskel pa forbrugernes vurdering af gennem-
sigtigheden, alt efter hvordan forbrugerne har fundet deres udbyder. Forbru-
gere, som har brugt internettet og tv/radio (de grgnne sgjler i figur 1.4) til at
finde deres udbyder, vurderer gennemsigtigheden signifikant hgjest. De for-
brugere, der ikke har @ndret udbyder, eller som har brugt telefonbogen til at
finde en udbyder (de bla sgjler i figur 1.4), vurderer derimod gennemsigtig-
heden signifikant lavere.

Det kan vere svert at fastsla, hvilken sammenhzang der er mellem disse to
parametre. Bruger man internettet til at finde sin udbyder, fordi markedet er
gennemskueligt? Eller er markedet gennemskueligt, fordi der findes inter-
netbaserede sggemaskiner, der ggr det nemt for forbrugerne? Umiddelbart
vil det veere rimeligt at antage, at gennemsigtigheden pa markederne kan
forbedres gennem bedre informationskanaler — eksempelvis prissammenlig-
ningsdatabaser pa internettet, men der er i sagens natur tale om en kompleks
sammenhzang. '

Forbrugere, der benytter internettet til at finde deres udbyder, mener, at de
handler pa mere gennemskuelige markeder. P4 de markeder, hvor mange
benytter internettet, er der typisk sggemaskiner. Det kan vare med til at ggre
det nemt for forbrugeren at fa overblik over priser og produkter/ydelser.

Forbrugerne mener generelt, at der er hgjere gennemsigtighed pa markeder,
hvor der informeres aktivt (internet, tv/radio og skrevet materiale) end pa de
markeder, hvor forbrugerne selv skal std for informationsindsamlingen
(kendte i forvejen eller fik anbefalet). Nar forbrugerne velger tilfeeldigt eller
ikke vaelger ny udbyder, er gennemsnittet for gennemsigtigheden ligeledes
lavere.

Forbrugere, der benytter telefonbogen, synes, at de markeder, de benytter, er
mindre gennemskuelige. En forklaring kunne vere, at forbrugere, der bruger
telefonbogen, typisk ikke ved ret meget om markedet, og hvor de skal fa in-
formationer om det — det er derfor telefonbogen benyttes.

Ligeledes ser det ud til, at forbrugere, der far en udbyder anbefalet eller ikke
skifter udbyder, muligvis foretager deres valg af udbyder pa denne made,
fordi de har svart ved at overskue markedet (lav gennemsigtighedsvurde-

ring).

12 Desuden kan der argumenteres for, at de forbrugere, der finder oplysninger pa internettet, i forvejen ved, hvor de

skal lede. Dette kan i sig selv skabe en tendens til, at disse forbrugere finder markederne mere overskuelige.
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Figur 1.5 Sammenhang mellem baggrund for forbrugernes valg og opfat-
telse af gennemsigtighed*?

Design 6,72
Bredden af sortimentet 6,63
Samspillet mellem
pris og kvalitet 6,56
Pris 6,4
Service/radgivning/ 6,35
vejledning
Kvalitet 6,26
Tilbud 6,17
Geografilfysisk nerhed 5,99
Abningstider/ 5 g
fleksibilitet '
Tillid 5,77
Har ikke &ndret 5,19 |
| | | | |
4.5 5 5,5 6 6,5 7 7,5

De forbrugere, der vaelger varer efter design, finder markedet mere gennemsigtigt end de, der
veelger pa baggrund af tillid til en butik eller en udbyder.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Den gruppe forbrugere, der ikke har @ndret udbyder (den brune sglje i figu-
ren), vurderer i gennemsnit gennemsigtigheden signifikant lavere end for-
brugere, der har valgt mere aktivt.

Det er interessant, at de forbrugere, der angiver at have valgt pa baggrund af
tillid til udbydere, samtidigt vurderer markedets gennemsigtighed lavt. Dette
kunne tyde pa, at nogle forbrugere valger at forlade sig pa udbydere, som de
stoler pa, i mangel af selv at kunne overskue markedet.

Endvidere synes der at vere en tendens til, at de forbrugere, der har valgt pa
baggrund af forhold, som kraver stgrre indsigt (design, bredden af sortimen-
tet og sammenhangen mellem pris og kvalitet), vurderer gennemsigtighed
hgjere end de forbrugere, der har valgt pa baggrund af forhold, som ikke
kraeever samme grad af information (geografi/fysisk nzerhed, abningstider, til-
lid og ikke har @ndret udbyder).

13 Gruppen, der har angivet, at den primere arsag til deres valg var etik/gkologi, bestar kun af 24 respondenter.
Denne kategori er derfor fjernet i figuren. I de gvrige kategorier er der mindst 154 respondenter. Bemerk, at
skalaen er beskaret til intervallet fra 4.5 til 7.5.
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Tabel 1.5 Sammenhang mellem forbrugernes opfattelse af markedets gen-
nemsigtighed og deres skift af udbyder

Har valgt aktivt Har ikke aktuelt @ndret udbyder

Gennemsnitlig score

for gennemsigtighed 6,17 5,19

De forbrugere, der aktivt har valgt udbyder, vurderer markedet som mere gennemsigtigt end de
forbrugere, der ikke har @ndret udbyder.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Der er en betragtelig forskel i opfattelsen af markedets gennemsigtighed hos
forbrugere, der har skiftet eller aktivt valgt en udbyder, og forbrugere, der
ikke aktivt har valgt/@ndret udbyder."* De forbrugere, der aktivt har valgt,
vurderer gennemsigtigheden hgjest.

Tillid (enkeltindeks)

Enkeltindekset for “forbrugertillid” omhandler, hvordan forbrugerne ople-
ver, at virksomhederne markedsfgrer sig, hvordan de lever op til det forven-
tede, og hvordan forbrugerne opfatter, at de overholder de regler, der skal
beskytte forbrugeren. En hgj score pa enkeltindekset afspejler, at forbruger-
ne har stor tillid til markedet. En lav score indikerer, at forbrugerne har rin-
gere tillid til markedet.

14 En mere dybdegéende gennemgang af resultaterne fra tillegsundersggelsen kan ses pa Forbrugerstyrelsens hjem-
meside, www.forbrug.dk.
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Tabel 1.6 Markeder med den hgjeste placering pa indekset for forbruger-
tillid i 2006, sammenholdt med 2005 og 2004

Markeder med hgj placering i 2006 Hgj placering i 2005 Hgj placering i 2004
Dyrlaeger * *
Bgger * *
Biograf, teater og musik * *
Glarmesterarbejde * *
Hotel og campingpladser * *
Bedemandsvirksomhed * *
Tandlaeger * *
Cykler og knallerter o

Pakkerejser/charterrejser *

Receptpligtig medicin *
Bilsyn

Elektrikerarbejde

Bilsyn og elektrikerarbejde er for fgrste gang placeret hgjt pa indekset for forbrugertillid (indek-
sets 1. kvartil). Bilsyn 18 i 2004 og 2005 lige under toppen, mens elektrikerydelser har bevaget
sig fra midten af indekset i 2004 over 2. kvartil i 2005 til toppen i 2006.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Den gennemsnitlige score pa indekset for forbrugertillid i 1. kvartil (de 12
bedste markeder) er 7,53. 10 af de 12 markeder, der er blandt de bedste i
2006, har tidligere veret at finde blandt de bedste. Af disse 10 har 7 varet at
finde blandt de bedste i bade 2004 og 2005.

Der synes ikke umiddelbart at veere nogen sammenhang mellem hvilke mar-
keder, der nyder stgrst tillid hos forbrugerne. De fgr omtalte markeder for
oplevelsesgkonomi er dog en undtagelse, idet disse markeder konsistent vur-
deres hgijt af forbrugerne.

Markedet for bilsyn har tidligere placeret sig hgjt pa forbrugertillid og har i
bade 2004 og 2005 ligget lige uden for 1. kvartil.

Markedet for elektrikerarbejde har ligget omkring midten af forbrugertil-
lidsindekset i 2004 og 14 i 2. kvartil i 2005. Det tyder pa, at der har veret en
positiv udvikling i forbrugertilliden pa dette marked over en 3-arig periode.
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Tabel 1.7 Markeder med den laveste placering pa indekset for forbrugertil-
lid i 2006, sammenholdt med 2004 og 2005

Markeder med lav placering i 2006 Lav placering i 2005 Lav placering i 2004
TIf. abonnement, samtaleafgifter . N
og internet

Legetgj * *
Ejendomsmaegling * *
Pensionsselskaber * &
Murerarbejde * *
Flytteforretning * *
Autoreparation & =
Forsikring * *
Personlige plejeprodukter, kosmetik .

og handkgbsmedicin

Bgrneudstyr *

Renggringshjaelp *

Tgmrer- og snedkerarbejde

Otte af de 12 markeder med den laveste placering pa forbrugertillid (indeksets &. kvartil)
optraeeder her for tredje ar i traek. | ar har de faet selskab af tgmrer- og snedkerarbejde. To af de
markeder, forbrugerne har mindst tillid til, er produkter til bgrn (bgrneudstyr og legetgj).

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Den gennemsnitlige score pa indekset for forbrugertillid i 4. kvartil (de 12
darligste markeder) er 6,47. Til sammenligning er scoren for de bedst place-
rede (1. kvartil) 7,53. 11 af de 12 markeder med den laveste placering for
forbrugetillid i ar har tidligere optradt pa listen over de lavest placerede.

Der er to markeder pa listen over de lavest placerede, der retter sig mod pro-
dukter til bgrn (legetgj og bgrneudstyr).

Desuden er det vard at notere, at tre markeder med relativt stor gkonomisk
betydning for forbrugerne placerer sig blandt de darligste for forbrugertillid.
Det drejer sig om pensionsselskaber, forsikring og ejendomsmagling.

Endvidere er der tre handverksfag, der placerer sig blandt de darligste, nem-
lig autoreparationer, murerarbejde og tgmrer- og snedkerarbejde.

Tillid i relation til kendskab, valg af kgbssted og service

Ovenstaende viser, at der er betydelig forskelle pa, hvordan forbrugerne vur-
derer forbrugertilliden pa forskellige markeder. Det vil vere interessant at se
nermere pa, om der er nogle mgnstre i, hvilke forbrugere i undersggelsen
der i serlig grad vurderer forbrugertilliden henholdsvis hgjt og lavt.
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Forbrugerstyrelsen har i ar, som tidligere navnt, ogsa spurgt forbrugerne
om, hvordan de har fundet frem til udbyder eller butik, hvorfor forbrugerne
har valgt netop den udbyder eller butik, samt hvilken service forbrugerne
oplevede. Resultaterne fra denne tillegsundersggelse er gengivet i det om-
fang, der er nogen interessante sammenhange med forbrugernes vurdering
af tillid. En yderligere gennemgang af tillegsundersggelsens resultater kan
ses pa www.forbrug.dk.

Forbrugerne har generelt hgj forbrugertillid til de udbydere, forbrugerne
kender i forvejen eller far anbefalet. Det vil sige, at forbrugertilliden er hgj
hos de forbrugere, der beholder den udbyder, som de leenge har anvendt. Og
tilliden er hgj, hos de der valger en udbyder, de har faet anbefalet eller ken-
der fra tidligere.

Lidt mere overraskende er det maske, at de forbrugere, der har faet kendskab
til deres udbyder over internettet, har hgjere tillid til de varer eller ydelser, de
modtager, end de forbrugere, der har fundet deres udbyder i telefonbogen
eller via skrevet materiale. Dermed stemmer dette resultat ogsa overens med
resultaterne fra kapitel 3. Her fremgar det, at forbrugertilliden til e-handels-
virksomheder er hgjere end den gennemsnitlige forbrugertillid til de marke-
der, der indgar i FFI.

Figur 1.6 Sammenhang mellem forbrugertillid og baggrund for valg af

udbyder®®
Kendte fra tidligere 7,19
Har ikke a&ndret udbyder 7,08
Fik udbyderen anbefalet 6,99
Internettet 6,97
Tviradio 6,95
Tilfeldigt 6,9
Fra skrevent materiale 6,85
Telefonbogen (Hardcopy) | 6,77‘ | | |

6,5 6,7 6,9 T/pdl 7,3 g3

De forbrugere, der bruger en udbyder de kender i forvejen, har generelt stgrre tillid til markedet
end de forbrugere, der har valgt udbyder pa andre mader.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

15 Bemark, at skalaen er beskaret til intervallet fra 6.5 til 7.5.
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De forbrugere, der kendte udbyderen fra tidligere, vurderer i gennemsnit
forbrugertilliden signifikant hgjere end de forbrugere, der har fundet deres
udbyder pa en anden made.'®

Figur 1.7 Sammenhang mellem forbrugertillid og baggrund for forbruger-

valgt’

Service/radgivning/

vejledning 7.32
Kvalitet 7.30
e e

Har ikke @ndret udbyder 6.97

Geografilfysisk nerhed 6.96

Design 6.95

Bredden af sortimentet 6.94
Rbningstider/fleksibilitet 6.89

Tilbud 6.80

Pris 6.78

\ \ \ \ \ \ \ \ |
6,5 66 67 68 69 70 71 7,2 73 T4

Hgj forbrugertillid synes at kunne sattes i forbindelse med en god oplevelse af service og kvalitet.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Ikke overraskende forbinder forbrugertillid sig i vid udstreekning til forhold
som service og kvalitet (de grgnne sgljer i figuren). Mere tankevakkende er
det, at forbrugere, der har valgt pa baggrund af tilbud og pris, umiddelbart
ser ud til at have en lavere forbrugertillid end gennemsnittet.'®

16 Der er ikke statistisk signifikant forskel pa de andre kategorier.
17 Gruppen, der har angivet, at den primzre arsag til deres valg var etik/gkologi, bestir kun af 24 respondenter.
Denne kategori er derfor fjernet i figuren. I de resterende kategorier er der mindst 154 respondenter. Bemark

endvidere, at skalaen er beskéret fra 6.5 til 7.5.

18 Forskellen er ikke statistisk signifikant.
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Tabel 1.8 Sammenligning mellem FFI-tillid og service

Markeder i 1.kvartil Markeder i &. kvartil
forbrugertillid forbrugertillid
Gennemsnitlig score for 8,33 7,56

service

Undersggelsens resultater tyder pa, at oplevelsen af en god service ha&nger sammen med ople-
velsen af tillid til markedet.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

De forbrugere, der har vurderet et marked hgjt pa forbrugertillid, mener i
hgjere grad end de, der har vurderet forbrugertillid lavt, at de har modtaget
en god service ved deres udbyder eller i butikken.'"

Klageforhold (enkeltindeks)

Enkeltindekset for klageforhold viser, om forbrugerne har mulighed for at fa
en klage behandlet ved et klagenzvn og fa erstattet varen. Det viser, om der
har varet et stigende eller faldende antal klager i de seneste ar. Og det viser,

hvorvidt en given branche efterlever afggrelserne, nar forbrugerne far med-
hold.

En hgj score pa indekset for klageforhold peger pa, at der er gode klagemu-
ligheder. En lav score indikerer omvendt, at klageforholdene er mindre
gode.

19 En mere uddybende gennemgang af resultaterne fra tillegsundersggelsen kan ses pa Forbrugerstyrelsens hjem-
meside, www.forbrug.dk.
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Tabel 1.9 Markeder med den hgjeste placering pa indekset for klagefor-
hold i 2006, sammenholdt med 2004 og 2005

Markeder med hgj placering i 2006 Hgj placering i 2005 Hgj placering i 2004
Kgreundervisning * *
Arbejdsmarkedsforsikringer * *
Pengeinstitutter * *
Advokater * *
Murerarbejde * *
Forsikring * *
Ejendomsmaegling * *
Bedemandsvirksomhed *

Tandlaeger *

Telefonabonnementer, samtaleafgifter N
og internet

Elektrikerarbejde

Energiforsyning

Der er to nye markeder i toppen af indekset (1. kvartil) for klageforhold. Elektrikerarbejde er ste-
get, fordi en stigende klagetrend i 2005 er vendt til en faldende klagetrend i 2006. Markedet for
energiforsyning er steget, hovedsageligt fordi alle klagenavnsafggrelser pd omradet nu efterleves
100 procent i modsatning til 2005.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Blandt de markeder, der placerer sig hgjt pa indekset for klageforhold, er der
fem liberale erhverv, to handverksydelser, tre finansielle tjenesteydelser, to
forsyningsvirksomheder. Det er altsa en meget blandet gruppe.

10 af de 12 markeder, der klarer sig bedst pa parameteret for klageforhold,
har tidligere veret placeret blandt de bedste pa dette omrade. De nye er mar-
kedet for elektrikerarbejde og energiforsyning.

Markedet for elektrikerarbejde er steget til det 1. kvartil, fordi en stigende
klagetrend i 2005 er vendt til en faldende klagetrend i 2006.

Markedet for energiforsyning er steget, fordi alle klagenaevnsafggrelser pa
omradet nu efterleves i modsztning til 2005.
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Tabel 1.10 Markeder med den laveste placering pa indekset for klagefor-
hold i 2006, sammenholdt med 2005 og 2004

Markeder med lav placering i 2006 Lav placering i 2005 Lav placering i 2004
Fgdevarer * *
Dyrlaeger * *
Renggringshjeelp * *
Receptpligtig medicin * *

Personlig pleje, kosmetik og

* *
handkgbsmedicin

Autoreparation * *
Tipning og lotto & b
Tv-, video-, fotoudstyr, musikanlaeg > &
Benzin/braendstof og tankstationer *

Bgger *

Biler og motorcykler *

Legetgj

Forbrugerne klager oftere end tidligere over legetgj. Det er hovedarsagen til, at legetgj for fgrste
gang befinder sig i den laveste placering for klageforhold (4. kvartil). De gvrige 11 markeder er
gengangere.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.

Blandt de markeder, der placerer sig darligst (4. kvartil), er der otte varemar-
keder, et liberalt erhverv, to andre tjenesteydelser, og en handverksydelse.
Der er altsa en klar overvagt af varemarkeder, hvor klagesystemerne typisk
ogsa er mindre udviklede.

11 af de 12 markeder, der er placeret lavt pa dette ars klageforholdsindeks,
har tidligere veret at finde blandt de darligste i denne kategori. Undtagelsen
er markedet for leget@j, som er faldet ned i 4. kvartil primzrt pa grund af en
stigende klagetrend.

Udsving og udvikling pa FFl samlet

Samlet set er forbrugerforholdene forbedret siden sidste ars undersggelser.
Den gennemsnitlige FFI-verdi for de traditionelle markeder er fra 2005 til
2006 steget fra 6,21 til 6,61.

Der er en vis grad af kontinuitet i markedernes placering pa FFI. 37 ud af de
51 traditionelle markeder har ikke flyttet sig mere end 10 pladser.

En oversigt kan ses i den samlede tabel i bilag 1.1. I nedenstaende tabel 1.11
er de markeder, der er steget eller faldet over ti pladser, behandlet nermere.
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Tabel 1.11 Markeder, der har @ndret placering pa FFl siden 2005

Marked Endring antal  Arsag
pladser
Bilsyn 30 Stigningen skyldes en bedre vurdering pa

gennemsigtighed og forbrugertillid

Briller og kontaktlinser 20 Stigningen skyldes en bedre vurdering pa
gennemsigtighed og forbrugertillid

Avis- og tidsskrifts- 16 Faldende klagetrend. Derudover en hgjere score
abonnementer pd bade gennemsigtighed og forbrugertillid.
Energiforsyning 14 Stigningen skyldes en bedre vurdering pa bade

gennemsigtighed og forbrugertillid.

Elektrikerarbejder 11 Faldende klagetrend. Derudover hgjere score pd
bdde gennemsigtighed og forbrugertillid.

Fly/lufttransport 11 Faldende klagetrend. Derudover hgjere score pa
bdde gennemsigtighed og forbrugertillid.

Tv-, video-, 11 Stigningen skyldes en hgjere vurdering pa

og fotoudstyr gennemsigtighed og forbrugertillid

Pengeinstitutter -11 Skyldes et fald pa gennemsigtighed

Telefonabonnementer -11 Skyldes en stigende klagetrend

Restauranter -13 Stigende klagetrend og fald i gennemsigtigheds
vurderingen

Murerarbejde =15 Skyldes et fald i gennemsigtighed og stigende
klagetrend

Realkreditinstitutter -15 Skyldes et fald i forhold til vurderinge af gennem-

sigtighed og en stigende klagetrend

Tgmrer- og -18 Skyldes et fald i vurderingen af gennemsigtighed
snedkerarbejde

Bedemandsvirksomhed =21 Skyldes en ringere vurdering af gennemsigtighed

Hgjdespringerne pa FFI er bilsyn samt briller og kontaktlinser. Bedemandsvirksomhed samt
tgmrer- og snedkerarbejde er til gengaeld faldet lengst ned ad listen.

Kilde: Forbrugerundersdggelser 2005 og 2006.

Fritvalgsmarkeder

De seks fritvalgsmarkeders score pa enkeltindeksene afspejler, at forbruger-
ne grundleggende betragter fritvalgsmarkederne som vesentligt mindre
gennemsigtige end de traditionelle markeder. Forbrugertilliden vurderes pa
omtrent samme niveau som pa de traditionelle markeder. Klageforhold vur-
deres ikke for fritvalgsmarkederne.
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Tabel 1.12 Forbrugernes vurdering af fritvalgsmarkederne i 2006, sam-
menholdt med markedernes indbyrdes placering i 2004 og 2005%°

Fritvalgs-
markeder

Gymnasium
Skole

Bgrnepasning/
dagtilbud

Sygehus
Leger
Kldrepleje
Gennemsnit

Gennemsnit for
traditionelle
markeder

Gen-
nem-
sigtig=
hed
5,44
4,96

4,50

4,62
3,86
4,42
4,63
6,07

For-

bruger-

tillid

7,17
7,00
5,99
7,05
7,00

Klage- FFI
forhold  veerdi
2006

= 6,39
= 6,13
- 6,01

- 5,90
- 5,43

Placer- Placer- Placer-
ing FFl  ing i FFl ing FFI
2006 2005 2004

1 1 5
2 4 3
3 3 1
4 2 4
5 5 6
6 6 7

Eldreplejen har konstant vaeret placeret nederst, mens gymnasierne i to ar har ligget i top.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Gennemsnitligt er den samlede vurdering for fritvalgsmarkederne lavere end
pa de traditionelle markeder, som fglge af en lavere vurdering for gennem-

sigtighed.”!

Set i forhold til tidligere ar vurderes gennemsigtigheden i 2006 lavere end i
2005, mens forbrugertilliden er stabil. %>

20 Klageadgangen for de offentlige ydelser vurderes ikke i FFIL I 2004 var bilsyn endnu ikke liberaliseret, og dette

marked indtog 2. pladsen.

2

Bemeark, at gennemsnittet for de traditionelle markeder her er opgjort uden indekset klageforhold. Dette er gjort

for at skabe en reel sammenligning mellem fritvalgsmarkederne, hvor klageforhold ikke indgér.

22 Se tabel 1.14
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Bilag 1.1 FFl-tabeller

Nedenfor vises markedernes placering pa det samlede FFI og pa de tre bagved-
liggende parametre for hhv. gennemsigtighed, forbrugertillid og klageforhold.

I felterne placering i FFI-2004” og “’placering i FFI-2005” er fglgende farve-
kode anvendt: De brune felter angiver, at det pagaldende marked errykket mere
end 10 pladser op i forhold til det forrige ars placering. De bla felter angiver, at
markedet er rykket mere end 10 pladser ned i forhold til det forrige ar.

Tabel 1.13 De 51 FFI-markeders placering pa de tre enkeltindeks og FFI*

Gennem-  Forbru- Klage- FFl vaerdi  Placering Placering  Placering
sigtighed  gertillid forhold 2006 FF1 2006 i FF1 2005  FFI1 2004
Hotel og campingpladser 7,39 7,57 4,69 7,52 1 1 1
Pakkerejser/charterrejser 7,04 7,38 5l 7,48 2 2 2
Fly/lufttransport 7,07 7,29 4,99 7,38 3 14 9
Biograf, teater og musik 7,05 7,73 L,41 7,31 L 3 3
g‘l;i;n"egn:;‘:ftsekr”fts' 6,98 7,13 5,04 7,30 5 21 11
Cykler og knallerter 7,03 7,38 4,55 7,21 6 9 20
Bgger 7,01 7,84 4,07 7,19 7 15 12
Mgbler og boligudstyr 6,91 7,19 4,75 7,15 8 7 14
Sko og tgj 6,69 6,98 5,04 7,10 9 11 L
:Zi"l';r;'i"n'gbgggt‘;?::e”a' 6,77 7,12 4,69 7,03 10 10 35
Elektrikerarbejde 5,81 7,37 5,34 7,01 11 25 30
Briller og kontaktlinser 6,28 7,23 4,93 6,97 12 - 13
Harde hvidevarer 7,07 6,96 L.41 6,97 13 16 16
Glarmesterarbejde 5,90 7,44 5,04 6,95 14 6 21
Kgreundervisning 6,01 6,97 534 6,91 15 8 5|
Bilsyn 6,45 7,42 4,41 6,89 16 L6 =
Restauranter 6,58 6,96 4,69 6,87 - L 7
Bgrneudstyr 6,60 6,68 4,93 6,87 18 17 8
?g:’;{(‘:mz:keds' 5,81 7,05 5,30 6,84 19 20 10
:?;ﬁ:i:;g KAKKE 6,60 6,98 4,48 6,80 20 19 29
It-udstyr og elektronik 6,91 6,73 L.41 6,79 21 29 25

23 Det skal desuden holdes for gje, at de gennemsnitlige vardier for 2004 ikke umiddelbart er ssmmenlignelige med

tallene for 2005 og 2006, da udregningsmetoden blev revideret efter 2004.
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Tv-, video-, fotoudstyr,
musikanlaeg mv.

Benzin/braendstof og
tankstationer

Solcentre

Biler og motorcykler
Bedemandsvirksomhed
Realkreditinstitutter
Tandlaeger
Motionscentre
Energiforsyning

Tgmrer- og
snedkerarbejde

Offentlig transport
Postvaesen
Forsikring
Pengeinstitutter
Advokater
Flytteforretning
Malerarbejde
Ejendomsmaegling
Vvs-arbejde
Murerarbejde
Legetgj

Fgdevarer

Tipning og lotto

Telefonabonnementer,
samtaleafgifter og
internet

Receptpligtig medicin
Dyrlaeger
Pensionsselskaber
Renggringshjealp

Personlige plejepro-
dukter, kosmetik og
hédndkgbsmedicin

Autoreparation
Gennemsnit 2006
2005

2004

Gennem-
sigtighed

6,93

6,70
6,75
5,07
5,69
4,79
5,94
5,01

Forbru-
gertillid

6,82

6,76
7,01
7,51
7,28
7,38
7,07
7,08

6,69

6,81
7,09
6,62
6,82
7,31
6,56
6,79
6,4l
6,81
6,50
6,07
6,77
7,00

6,00

7,34
7,96
6,47
6,63

6, Lk

6,58
7,00
6,53
5,85

Klage-
forhold

3,87
3,04
5,04
3,04

FFI vaerdi
2006

6,71
6,69
6,65
6,62
6,59
6,51
6,49

6,48

6,46
6,46
6,37
6,35
6,35
6,33
6,33
6,30
6,30
6,28
6,12
6,12
6,04

6,02
6,01
5,92
5,68

Placering
FFl 2006

22

23

24
25

28
29
30

32

w
w

34

36
37
38
39
40

42
43
Ly
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Kilde: Forbrugerundersggelser 2004, 2005 og 2006.
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Tabel 1.14 De seks fritvalgsmarkeders placering pa enkeltindeks og FFI frit

valg?*
Gennem- Forbruger- Klage- FFI Placer- Placer-
sigtighed tillid forhold veerdi ingi FFl  ingi FFI
2006 2005 2004
1 Gymnasium 5,44 7,33 6,39 1 5
2 Skole 4,96 7,29 6,13 4 3
3 Bgrnepasning/
dngtilbud 4,50 7,52 6,01 3 1
4 Sygehus 4,62 7,17 5,90 2 4
5 Leaeger 3,86 7,00 5,43 5 6
6  Kldrepleje 4,42 5,99 5,21 6 7
Gennemsnit
2006 4,63 7,05 5,84
2005 4,90 6,93 5,92
2004 4,58 5,82 5,30

Note: Fritvalgsmarkederne er ikke vurderet pd klageforhold.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2005 og 2006.

Tabeller over FFl i delsektorer

Tabel 1.15 Markederne for transport

Transport Gennem-  Forbruger- Klage- FFI veerdi
sigtighed  tillid forhold 2006
Pakkerejser/charterrejser 7,04 7,38 5,15 7,48
Fly/lufttransport 7,07 7,29 4,99 7,38
Offentlig transport 6,09 6,81 4,41 6,46
Gennemsnit 6,73 7,16 4,85 7,11
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 4,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

24 12004 var bilsyn ikke liberaliseret og blev derfor bedgmt inden for fritvalgsmarkederne med en placering som
nummer 2. Det skal desuden holdes for gje, at de gennemsnitlige vardier for 2004 ikke umiddelbart er sammen-

lignelige med tallene for 2005 og 2006, da udregningsmetoden blev revideret efter 2004.

25 En mere dybdegdende gennemgang af de enkelte delsektorer kan ses pa Forbrugerstyrelsens hjemmeside, www.
forbrug.dk
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Tabel 1.16 Markederne for varer

Varemarkeder Gennem-  Forbruger- Klage- FFI vaerdi
sigtighed tillid forhold 2006
Avis- og tidsskriftsabonnementer 6,98 7,13 5,04 7,30
Cykler og knallerter 7,03 7,38 4,55 7,21
Bgger 7,01 7,84 4,07 7,19
Mgbler og boligudstyr 6,91 7,19 4,75 7,15
Sko og tgj 6,69 6,98 5,04 7,10
ST (e 677 712 we 103
Briller og kontaktlinser 6,28 7,23 4,93 6,97
Harde hvidevarer 7,07 6,96 L,41 6,97
Bgrneudstyr 6,60 6,68 4,93 6,87
It-udstyr og elektronik 6,91 6,73 4,41 6,79
Benzin/brandstof og tankstationer 6,66 7,13 4,16 6,75
Biler og motorcykler 6,75 7,01 4,07 6,69
Legetgj 6,33 6,07 4,16 6,12
Fgdevarer 6,74 6,77 3,04 6,12
Receptpligtig medicin 5,12 7,34 3,87 6,02
Gennemsnit 6,62 6,99 4,32 6,74
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 4,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.
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Tabel 1.17 Markederne for andre tjenesteydelser

Andre Tjenesteydelser Gennem-  Forbruger- Klage- FFI veerdi
sigtighed tillid forhold 2006
Hotel og campingpladser 7,39 7,57 4,69 7,52
Biograf, teater og musik 7,05 7,73 L.41 7,31
Bilsyn 6,45 7,42 4,41 6,89
Restauranter 6,58 6,96 4,69 6,87
Solcentre 6,70 6,76 L.41 6,71
Motionscentre 5,94 7,07 L.41 6,51
Flytteforretning 5,78 6,56 4,69 6,33
Tipning og lotto 6,34 7,00 3,04 6,04
Renggringshjzelp 5,90 6,63 3,04 5,68
Gennemsnit 6,46 7,08 4,20 6,65
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 L,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Tabel 1.18 Liberale erhverv

Liberale erhverv Gennem-  Forbruger- Klage- FFI veerdi
sigtighed tillid forhold 2006
Kgreundervisning 6,01 6,97 5,34 6,91
Bedemandsvirksomhed 5,07 7,51 5,15 6,65
Tandlaeger 4,79 7,38 543 6,59
Advokater 4,61 7,31 5,15 6,35
Ejendomsmaegling 5,38 6,44 SN 6,30
Dyrlaeger 5,32 7,96 3,04 6,01
Gennemsnit 5,20 7,26 4,88 6,47
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 4,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.
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Tabel 1.19 Markederne for finansielle tjenesteydelser

Finansielle tjenesteydelser Gennem-  Forbruger- Klage- FFI vaerdi
sigtighed tillid forhold 2006
Arbejdsmarkedsforsikringer 5,81 7,05 5,30 6,84
Realkreditinstitutter 5,69 7,28 4,69 6,62
Forsikring 5,36 6,62 55 6,37
Pengeinstitutter 5,00 6,82 5,25 6,35
Pensionsselskaber 4,61 6,47 5,04 5,92
Gennemsnit 5,29 6,85 5,08 6,42
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 4,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Tabel 1.20 Markederne for handvaerksydelser

Handvarksydelser Gennem-  Forbruger- Klage- FFI veerdi
sigtighed tillid forhold 2006
Elektrikerarbejde 5,81 7,37 5,34 7,01
Glarmesterarbejde 5,90 7,44 5,04 6,95
Kgkkener og kgkkenindretning 6,60 6,98 L.48 6,80
Tgmrer- og snedkerarbejde 5,67 6,69 4,99 6,48
Malerarbejde 5,74 6,79 4,48 6,33
Vvs-arbejde 5,33 6,81 4,81 6,30
Murerarbejde 5,27 6,50 5,15 6,28
Autoreparation 5,20 6,58 3,04 5,33
Gennemsnit 5,69 6,89 4,67 6,43
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 4,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.



SIDE 42 KAPITEL1 — FORBRUGERFORHOLDENE | DANMARK 2006

Tabel 1.21 Markederne for forsyningsvirksomhed

Forsyningsvirksomhed Gennem-  Forbruger- Klage- FFl vaerdi
sigtighed tillid forhold 2006

Energiforsyning 5,01 7,08 5,30 6,49
Postvaesen 5,39 7,09 4,81 6,46
Telgfonabonnementer, samtale afgifter 5,12 6,00 5,25 6,03
og internet

Gennemsnit 517 6,73 512 6,33
Gennemsnit alle traditionelle markeder 6,07 7,00 4,57 6,61

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.
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Bilag 1.2  Metode for FFl 2006

Dette bilag beskriver den grundlggende metode for undersggelsen og de
@ndringer, der er lavet i ar i forhold til tidligere FFI-undersggelser.

Generelt om FFI

ForbrugerForholdsIndekset (FFI) er en metode til maling af forbrugerfor-
hold. Metoden giver et overblik over de generelle forbrugerforhold og et
billede af markederne i relation til hinanden. Dermed giver indekset en indi-
kation af, hvor forbrugerforholdene kan forbedres. FFI kan dog ikke ngdven-
digvis anvendes til at vurdere, om kvaliteten af produkterne og ydelserne pa
et marked er hgj eller lav.

Ud fra et forbrugersynspunkt er der sarligt tre forhold, som har betydning
for, om et marked har gode forbrugerforhold. Det drejer sig om forbrugertil-
lid, gennemsigtighed og klageforhold. De tre enkeltindeks danner tilsammen
ForbrugerForholdsIndekset - FFI.

Overordnet har metoden for de enkelte indikatorer veret:

m Gennemsigtighed: Forbruger-survey.
m Forbrugertillid: Forbruger-survey.
m Klageforhold: Desk-research og egen dataindsamling.

Screeningsspgrgsmal i Forbruger-survey undersggelsen

For at deltage i surveyundersggelsen har det varet en forudsatning, at for-
brugerne pa en eller anden made har anvendt det undersggte marked inden
for det seneste ar. De forbrugere, som deltager i undersggelsen, har saledes
for hvert marked svaret positivt pa fglgende, standardiserede screenings-
spgrgsmal:

m Har du inden for det sidste ar kgbt/valgt eller veeret med til at kgbe/veel-
ge...?

Imidlertid har det erfaringsmaessigt vist sig, at det pa 14 specifikke marke-
der® er vanskeligt at tilvejebringe et tilstreekkeligt antal respondenter. Pa
disse markeder er fglgende screeningsspgrgsmal derfor benyttet:

m Har du inden for det sidste ar kpbt/valgt/indhentet tilbud eller veeret med
til at kpbe/veelge/indhente tilbud pa...?

26 Advokatbistand, autoreparationer, bedemandsydelse, bilsyn, elektrikerarbejde, flytteforretning, glarmesterar-
bejde, kgkkener og kgkkenindretning, kgreundervisning, malerarbejde, murerarbejde, renggringshjlp, tpmrer
og snedkerarbejde og vvs-arbejde.
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Desuden er der anvendt et justeret screeningsspgrgsmal pa markederne for
fritvalgsydelser”” Det skyldes, at disse markeder er kendetegnede ved, at for-
brugerne ikke selv direkte betaler for at modtage de primare ydelser. Pa
disse markeder er fglgende spgrgsmal benyttet til screening:

m Har du inden for det sidste dar valgt eller veeret med til at veelge ...7

FFI-konstruktion

Forbrugertillid: Det anses for vigtigt, at forbrugerne har tillid til virksomhe-
derne og deres produkter. Hvis forbrugerne kan have tillid til, at markederne
fungerer, slipper forbrugerne for at bruge ekstra tid og penge pa at sikre sig
mod problemer og usikkerheder. For at sikre forbrugertilliden er det vigtigt,
at virksomheder og brancher selv regulerer markedet, overholder forbruger-
beskyttelsesreglerne og giver tilstraekkelig information om varer og tjenester.
Desuden skal der vere nogle overordnede spilleregler i form af lovgivning,
aftaler mv.

Folgende spgrgsmal er stillet for at afdeekke forbrugernes tillid til de enkelte
markeder:

m Pd en skala fra 0 til 10, hvor godt eller darligt synes du, at det du kgber
pa dette marked lever op til dine forventninger?

m Pd en skala fra 0 til 10, hvor stor eller lille er din tillid til, at virksomhe-
dernes markedsfpring er troveerdig og dekkende?

m Pdenskalafra0til 10, hvor storeller lille er din tillid til, at virksomhederne
pa dette marked overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

Gennemsigtighed: Forbrugerne ma let og uden for store omkostninger kunne
sammenligne priser og kvalitet pa markederne. Det sikrer, at forbrugerne far
den stgrste veerdi af deres forbrug, og at forbrugerne kan bidrage aktivt til at
skabe konkurrence.

Fglgende spgrgsmal blev stillet for at afdeekke enkeltparameterens gennem-
sigtighed:

m Pd en skala fra 0 til 10, hvor let eller sveert er det at sammenligne pris og
kvalitet pa dette marked?

m Pd en skala fra 0 til 10, hvor let eller sveert er det at fa oplysninger om en
vares eller ydelses pris pd dette marked, inden du kpber?

m Pd en skala fra 0 til 10, hvor godt eller darligt synes du, at konkurrencen
pa dette marked sikrer en fair pris?

Klageforhold: For at kunne lgse tvister mellem forbrugere og virksomheder
nemt og uden for store omkostninger er det vigtigt, at der eksisterer klagebe-
handlingssystemer, som bade forbrugere og virksomheder kan anerkende.
Effektive klagebehandlingssystemer kan dels have en branchesanerende ef-

27 Gymnasium, skole, bgrnepasning/dagtilbud, sygehus, leeger og ldrepleje.
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fekt samt skabe tryghed for forbrugerne. Enkeltindekset Klageforhold” be-
star af parametrene: Tvistlgsning, efterlevelse og klagetrend. I modsatning
til indeksene over "Tillid” og "Gennemsigtighed” baserer parameteret klage-
forhold sig pa statistiske samt faktuelle oplysninger.

I forhold til de to gvrige indeks er en yderligere forskel ved indekset "Klage-
forhold”, at der er foretaget en reducering af spredningen, sa den i hgjere
grad modsvarer den pa de gvrige parametre. Kalibreringen er foretaget for,
at klageforholdene ikke skulle fa ”for stor” betydning for markedernes rela-
tive placering pa det samlede indeks.

Tildelingen af point er sket pa felgende made:

m Tvistlpsning: Tvistlgsning defineres med udgangspunkt i selve kgbet,
som forbrugeren foretager. Forbrugerens kgb omfatter enten et produkt,
en ydelse eller en service. Der ligger to hovedkriterier til grund for defi-
nitionen af en tvistlgsningsmulighed. For det fgrste skal forbrugeren ikke
vaere henvist til domstolene, men kunne henvende sig til en udenretlig
klageinstans. For det andet skal der kunne tildeles et nedslag, en refusion
eller et nyt produkt, hvis forbrugeren far medhold ved klageinstansen.
Dvs. at der ikke tildeles point i de tilfelde, hvor forbrugeren kun har
mulighed for at fa tilkendt erstatning pa grund af fglgeskader, eller hvor
indklagede alene tildeles irettesattelser.?

m Hvis der eksisterer mulighed for tvistlpsning (0 - 1 point).

m Hvis der eksisterer et privat/lovbefalet neevn (0 - 1 point).

m Der er tale om et offentligt godkendt neevn (0 - 1 point).

m Der eksisterer en garantiordning® (0 - 1 point).

m Mere end 50 pct. af branchen er omfattet af et klagencevn (V2 point).

m Mere end 80 pct. af branchen er omfattet af et klagencevn (V2 point).

m Efterlevelse: Efterlevelsesgraden er udregnet som gennemsnittet af de
seneste fem ars efterlevelsesgrad. I nogle tilfeelde har det ikke veeret mu-
ligt at indhente oplysninger om efterlevelsesgraden sa langt tilbage. Her
er efterlevelsesprocenten udregnet som gennemsnit af sa mange ar, det
har veret muligt at indhente oplysninger for.

m Efterlevelse 0-65 pct. (1 point).
m Efterlevelse 66-75 pct. (2 point).

28 Det skal n@vnes, at klageindikatoren korrigeres. Da der ikke kan korrigeres for en nul-verdi, opskrives skalaen
fra 0-5 til 1-6.

29 Der er identificeret tre hovedtyper af garantiordninger:
1. Ordninger, der sikrer forbrugerne, hvis virksomheden gar konkurs. Fx Rejsegarantifonden.
2. Ordninger, der sikrer forbrugerne, at ydelsen/produktet bliver leveret pa ny, eller de far gkonomisk erstatning,
hvis de far medhold ved det relevante anken@vn. Ordningen findes eksempelvis pa handverksomradet.
3. Ordninger, hvor et klageudvalg treffer afggrelse om, hvorvidt forbrugeren skal have leveret ydelsen/pro-
duktet pa ny eller gkonomisk erstatning, hvilket sker uathengigt af et ankenavn. Fx Danske Bedemznds

garantiordning.
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m Efterlevelse 76-85 pct. (3 point).
m Efterlevelse 86-95 pct. (4 point).
m Efterlevelse 96-100 pct. (5 point).

m Klagetrend: Denne udregnes som den gennemsnitlige udvikling i antallet
af klager i de sidste fem ar — eller sa mange ar, der eksisterer tal for. Der
er givet point pa fglgende made:

m Klagetrend steerkt stigende (stigning pd mere end 10 pct.: I point).
m Klagetrend svagt stigende (stigning pa 2-10 pct.: 2 point).

m Klagetrend ucendret (-2 til 2 pct.: 3 point).

m Klagetrend svagt nedadgdende (fald pa 2-10 pct.: 4 point).

m Klagetrend steerkt nedadgdende (fald pda mere end 10 pct.: 5 point).
Samlet oversigt over FFI-indeks

Forbrugerstyrelsen har, med udgangspunkt i de tre ovenstaende indikatorer,
udviklet Forbrugerforholdsindekset (FFI), som prasenteres grafisk i figur
1.8:

Figur 1.8 ForbrugerForholdsindeks (FFI)
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Samlet oversigt over FFI-indeks for fritvalgsmarkeder

Fritvalgsmarkederne adskiller sig fra de traditionelle markeder. Klagemulig-
hederne er eksempelvis anderledes ved, at det ikke er relevant, at forbrugerne
kan fa deres penge retur, hvis ydelsen ikke opfylder nogle pa forhand fast-
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satte standarder. For at tage hgjde for denne og flere andre forskelle er FFI
tilpasset, sa det kan anvendes pa fritvalgsmarkeder.

Den tilpassede FFI-metode (FFI fritvalg) er illustreret nedenfor. Enkeltin-
dekset ”Klageforhold” og de bagvedliggende maleparametre medtages ikke
i analysen af de nye fritvalgsmarkeder.

Figur 1.9 ForbrugerForholdsindekset "Fritvalgsmarkeder"” (FFI fritvalg)
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Tillegsundersggelse

Der er som tilleeg til arets FFI-undersggelse stillet tre ekstra spgrgsmal. For-
malet med disse spgrgsmal har veret at afdeekke mulige arsager til forbru-
gernes vurderinger af tillid og gennemsigtighed.

Her valgte Forbrugerstyrelsen at fokusere pa tre forhold, som omhandler
forbrugerens kendskab til udbyderen, arsagen til valget samt en vurdering af
den service, der blev ydet. Fglgende spgrgsmal blev stillet til alle responden-
ter i forbindelse med FFI-undersggelsen:

A. Hvordan fik du primeert kendskab til den udbyder pd dette omrdde, som
du sidst har valgt?

B. Hvad lagde du scerligt veegt pd, da du valgte den udbyder, du benyttede
ved dit sidste valg pad dette omrdde, hvis du kun skulle neevne én ting ?*°

C. Pa en skala fra 0-10 hvordan vil du sa vurdere den service, du fik ved dit
sidste kob/tilbud pa dette marked?

En mere uddybende gennemgang af resultaterne fra tillegsundersggelsen
kan ses pa Forbrugerstyrelsens hjemmeside www.forbrug.dk.

FEndringer i FFl 2006
FFI er en metode, som forsat er under udvikling. I forhold til sidste ar er der
foretaget fglgende @ndringer:

m FFl-skalaen er opdateret, sa udfaldsrummet for de almindelige markeder
ikke er begraenset (fra 1,01 til 8,38 som i 2005), men afspejler hele ska-
laen (fra 0-10).’' Rent teknisk benyttes samme udregningsmetode som i
2005, men resultatet korrigeres ved at benytte felgende formel:*?

m 2006 FFI vaerdi = (FFI - ikke korrigeret — 1.01)/7,38%10

m Markedet for "Personlig pleje, kosmetik og apotekervarer” er endret til
markedet for "Personlige plejeprodukter, kosmetik og handkgbsmedicin”.

m Etaf spgrgsmalene, som indgar i malingen af gennemsigtighed, er zendret
en smule. Det tidligere anvendte ord “priser” er e@ndret til ordet “pris” i
fglgende spgrgsmal: Pd en skala fra O til 10, hvor let eller sveert er det at
sammenligne pris og kvalitet pa dette marked?

30 Ide tilfelde hvor svaret pa spprgsmal A har veret, at forbrugeren har faet kendskab til udbyderen via en anbefa-
ling, er forbrugeren i stedet blevet stillet fplgende spgrgsmal, som erstatning for spgrgsmal B: Hvad gik anbefa-
lingen pa?

1 de tilfelde hvor svaret pa spgrgsmél A har veret, at forbrugeren tidligere har brugt samme udbyder, har forbruge-

ren, som erstatning for spgrgsmal B, faet stillet fglgende spgrgsmal: Hvorfor genvalgte du denne butik/udbyder?
31 Arsagen til at udfaldsrummet begraenses skyldes klageforholdsindeksets verdier.

32 De steder, hvor der forekommer sammenligninger med FFI-vardier fra 2005, er samme korrektion benyttet.
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m Forudsetningen for at deltage i undersggelsen er @ndret fra at vaere “det
seneste ars tid” til det sidste ar”.

m Screeningsspgrgsmalene er gjort mere pracise.
m [ 2005 var screeningsspgrgsmaélet:

m Har du inden for det seneste drs tid indhentet tilbud, kpbt en vare/

vdelse eller lignende indenfor omrddet?
m [ 2006 er screeningsspgrgsmalet:

m Har du inden for det sidste ar kobt/valgt eller veeret med til at kgbe/
veelge...? (37 markeder)

m Har du inden for det sidste ar kebt/valgt/indhentet tilbud eller veeret
med til at kgbe/veelge/indhente tilbud pa...? (14 specifikke marke-
der, hvor det erfaringsmeessigt har vist sig relativt vanskeligt at
finde forbrugere med erfaring)

m (Fritvalgsmarkeder): Har du inden for det sidste ar valgt eller veeret
med til at veelge ...?

m Skalaen for "Tvistlgsning”, som indgar i indekset ”Klageforhold”, er i ar
revideret, sa skalaen ikke gar fra 0-5, men fra 1-6. Dette skyldes, at der
ikke kan korrigeres for en nul-vardi. Der er derfor behov for at give veer-
dien 1 til de markeder, der i princippet skulle score nul pa "tvistlgs-
ning”.

Endringer i FFl 2005 i forhold til 2004
I forhold til 2004 blev der i 2005 foretaget fglgende @ndringer:

m Svarskalaen blev @ndret fra 1-5 til 0-10.%

m Parameteren “gennemsigtighed” blev tilfgjet et underpunkt om forbru-
gernes oplevelse af konkurrenceforholdene pa markederne.

m Eksistensen af garantiordninger blev praemieret.

m Der skete en ligestilling af markeder med godkendte, private ankenaevn
eller hvor der ved lov er oprettet et tilsvarende offentligt ankenavn.

m Betydningen af nevnsdekningsgrad blev reduceret.

m Kategorien “medicin og apotekervarer” blev opsplittet i markederne “re-
ceptpligtig medicin” samt “personlig pleje, kosmetik og apotekervarer”.

m Kategorien “benzin og brendstof” blev tilfgjet tankstationer”.

m Markedet for bilsyn blev liberaliseret, hvorfor det gik fra at vare et frit-
valgsmarked til at vaere et normalt forbrugsmarked.

FFI- og EU-modellen

Forbrugerstyrelsens malinger af forbrugertilfredshed er under konstant ud-
vikling — bade i form af revideringer af FFI og i form af udviklingsarbejde pa
mere dybdegiaende modeller. Kort fortalt arbejdes der pa to forskellige mo-
deller i dansk og i europ@isk regi. EU-modellen tager udgangspunkt i Euro-

33 I forbindelse hermed er der sket en omregning af FFI-vardierne fra 2004, s de modsvarer den nye skala. Om-
regningen er sket pa folgende made: 2004 FFI-verdi (fra 1 til 5) fratreekkes et point. Herefter divideres den nye
veerdi med fire. Denne verdi ganges med ti. Hermed nar man frem til en skala fra O til 10.




SIDE 50

KAPITEL 1 — FORBRUGERFORHOLDENE | DANMARK 2006

pean Customer Satisfaction Index (ECSI), hvor den danske model har ud-
gangspunkt i de tre parametre gennemsigtighed, forbrugertillid og
klageforhold. Tanken bag begge modeller er, at viden om forbrugerforhold
pa markederne kan danne baggrund for politiske initiativer mv., som kan
danne afszt for forbedringer pa det enkelte marked.

De to modeller adskiller sig ved, at

m FFl-indekset maler forbrugertilfredsheden med gennemsigtighed og for-
brugertillid direkte og tilfgjer en “objektiv”’ vurdering af klageforholde-
ne. Overordnet set finder man altsa ud af, hvordan forbrugerne vurderer
de forhold, der bliver spurgt om.

m den europziske model maler en reekke variable (direkte og i afledt form)
og har en stgrre statistisk model i ryggen. Dette giver mulighed for at
vurdere, hvad der er arsagen til forbrugernes vurderinger. Denne viden
giver naturligvis ggede muligheder for at iveerksette initiativer pa de om-
rader, hvor der er stgrst gennemslagskraft i forhold til forbrugernes til-
fredshed.

Forbrugerstyrelsens metode til maling af forbrugertilfredshed er til stadig-
hed til overvejelse. Med tiden kan der derfor blive tale om, at EU-modellen
vil blive brugt som erstatning for FFI-modellen.
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Bilag 1.3

Figuroversigt
- spgrgsmal der knytter sig til figurerne

Figur 1.2
Figuren er baseret pa det samlede FFI — og de konkrete spgrgsmal og meto-
den til generering af FFI-vardierne kan ses i bilag 1.2.

Figur 1.3
Figuren er baseret pa indekset for gennemsigtighed, og de konkrete spgrgs-
mal og metoden kan ses i bilag 1.2.

Figur 1.4
Figuren er en kombination af indekset for gennemsigtighed (spgrgsmal og
metode kan ses i bilag 1.2) og nedenstiaende spgrgsmal:

Hvordan fik du primert kendskab til den butik/udbyder pa dette marked,
hvor du sidst har kgbt en vare eller ydelse?

Svarmuligheder (ikke lest op, men forbrugernes besvarelse er kategoriseret
efter fglgende):

Kendte udbyderen/butikken fra tidligere

Fik udbyderen/butikken anbefalet

Fra skrevet materiale (omtale og reklamer)

Tv/radio (omtale og reklamer)

Internettet (omtale og reklamer)

Telefonbogen (hardcopy)

Tilfeldigt/gik forbi butikken

Jeg har ikke @ndret den udbyder, som allerede var valgt
Andet

Ved ikke

Figur 1.5
Figuren er en kombination af indekset for gennemsigtighed (spgrgsmal og
metode kan ses i bilag 1.2) og nedenstiaende spgrgsmal:

Hvad lagde du scerligt veegt pd, da du valgte den udbyder du benyttede ved
dit sidste valg pa dette omrdde, hvis du kun skulle neevne en ting?

Svarmuligheder (ikke lest op, men forbrugernes besvarelse er kategoriseret
efter fglgende):

Geografisk/fysisk nerhed
Pris
Kvalitet

[
[
[
m Samspillet mellem pris og kvalitet
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Service/radgivning/vejledning

Design

Tillid

Etik/gkologi

Bredden af sortimentet

Abningstider/fleksibilitet/var dbent pa det relevante tidspunkt
Jeg har ikke @ndret den udbyder der allerede var valgt

Andet

Ved ikke

Figur 1.6
Figuren er baseret pa en kombination af indekset for forbrugertillid (spgrgs-
mal og metode kan ses i bilag 1.2) og fglgende spgrgsmal:

Hvordan fik du primert kendskab til den butik/udbyder pa dette marked,
hvor du sidst har kpbt en vare eller ydelse?

Svarmuligheder (ikke lest op, men forbrugernes besvarelse er kategoriseret
efter fglgende):

Kendte udbyderen/butikken fra tidligere

Fik udbyderen/butikken anbefalet

Fra skrevet materiale (omtale og reklamer)

Tv/radio (omtale og reklamer)

Internettet (omtale og reklamer)

Telefonbogen (hardcopy)

Tilfeldigt/gik forbi butikken

Jeg har ikke @ndret den udbyder, som allerede var valgt
Andet

Ved ikke

Figur 1.7
Figuren er baseret pa en kombination af indekset for forbrugertillid (spgrgs-
mal og metode kan ses i bilag 1.2) og fglgende spgrgsmal:

Hvad lagde du scerligt veegt pd, da du valgte den udbyder du benyttede ved
dit sidste valg pa dette omrdde, hvis du kun skulle neevne en ting?

Svarmuligheder (ikke lest op, men forbrugernes besvarelse er kategoriseret
efter fglgende):

Geografisk/fysisk nerhed

Pris

Kvalitet

Samspillet mellem pris og kvalitet
Service/radgivning/vejledning

[
[
[
[
[
m Design
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Tillid

Etik/gkologi

Bredden af sortimentet

Abningstider/fleksibilitet/var dbent pa det relevante tidspunkt
Jeg har ikke @ndret den udbyder, som allerede var valgt
Andet

Ved ikke
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Kapitel 2

Bgrn og indholdstakserede sms'er
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2.1

I Danmark far de fleste bgrn deres egen mobiltelefon, for de bliver teenagere.
Og de bruger ikke blot telefonen til at tale i eller sende beskeder til venner
og familie. Den er blevet et stykke legetgj og et betalingsmiddel. Bgrnene kan
sende en sms, som betales via telefonregningen, hvis de fx vil kgbe en ny
ringetone til mobiltelefonen, eller hvis de vil deltage i en afstemning i et tv-
show. Mulighederne bliver stadig flere. Dette kapitel handler om bgrns for-
brug af sdkaldte indholdstakserede sms’er. Det er de beskeder, som forbru-
gerne kan sende til scerlige firecifrede telefonnumre for at kpbe en vare eller
vdelse eller for at deltage i en konkurrence. Kapitlet ser pd, hvad de unge
forbrugere i dag kan kgbe via mobiltelefonen og pa hvilke vilkar. Og det
forteeller, hvilke erfaringer de 9 til 13-darige har med at sende sms’er, der
koster ekstra.

Sammenfatning og anbefalinger

Bgrn og unge er flittige forbrugere pa markedet for indholdstakserede sms’er.
Telebranchen skgnner, at bgrn og unges kgb af ringetoner, spil og billeder til
mobiltelefonen samt deres deltagelse i sms-afstemninger og konkurrencer
mv. vaegter ganske betydeligt i de omkring 300 mio. kr., som branchen sidste
ar omsatte for i indholdstakserede sms’er. Samtidig er bgrn og unge mere
tilbgjelige end ldre til at sende sms’er til firecifrede numre, nar der skal
stemmes eller quizzes i tv-programmer.

Forbrugerundersggelser 2006' viser, at 73 pct. af bgrn i aldersgruppen 9 til
13 ar har prgvet at sende en eller flere indholdstakserede sms’er. 12 pct. af
disse bgrn sender indholdstakserede sms’er ugentligt eller hyppigere.

Serligt afstemninger i radio- eller tv-programmer er populere. 61 pct. har
deltaget i en sddan — is@r i tv. 36 pct. har prgvet at kgbe en ringetone eller
anden underholdning, og 35 pct. har prgvet at deltage i en konkurrence. Rin-
getoner og anden underholdning til mobiltelefonen far bgrn oftest gje pa i
blade. 52 pct. sa deres seneste underholdning til mobiltelefonen i et blad.
Konkurrencer ser bgrn derimod typisk i tv. 64 pct. fik gje pa den sms-konkur-
rence, de senest deltog i, via tv.

En del af de 9 til 13-arige bgrn, som har deltaget i Forbrugerundersggelser
2006, har oplevet problemer eller har svert ved at overskue markedet. Det
kunne tyde pa, at gennemsigtigheden pa markedet halter, samtidig med at en
del oplever problemer. Det ses ved, at

1 Synovate Vilstrup har pa vegne af Forbrugerstyrelsen gennemfgrt en surveyundersggelse blandt foreldre til bgrn el-
ler stedbgrn i alderen 9-13 ar, som har en mobiltelefon. Surveyundersggelsen er blevet gennemfgrt bade med spgrgs-

mal til foreeldrene og til barnet. For yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.
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m 25 pct. af de bgrn, som har prgvet at sende en indholdstakseret sms, for-
teller, at de - nogle op til flere gange - har oplevet fgrst bagefter at finde
ud af, at den koster ekstra

m 33 pct. af bgrnene kender ikke prisen pa den hidtil dyreste sms, som de
har sendt

m 2 pct. af foreldrene har oplevet, at bgrnenes manedlige telefonregning
har veeret pa 800 kr. eller derover

m 34 pct. af de, som har prgvet at sende en sms for at fa fx en ringetone, et
spil eller noget til et netspil, har oplevet ikke at fa det, som de bestilte

m en fjerdedel af de foraeldre, som har bgrn, der har oplevet ikke at fa varen,
forteeller, at barnet har oplevet det mere end fem gange inden for de sene-
ste 12 maneder. Og tre ud fire beretter, at det er sket mere end én gang
inden for de seneste 12 maneder.

Forbrugerklagen@vnet og Teleankenavnet har hidtil kun behandlet ganske
fa sager om indholdstakserede sms’er. Forbrugerklagenzvnet behandler kun
sager om telefonregninger, som er pa minimum 800 kr. Eventuelle kundekla-
ger over indholdstakserede sms’er skal derfor typisk handteres af forbruger-
nes teleselskaber. Et teleselskab har oplyst, at 9 pct. af samtlige kundeklager
til selskabet i arets fgrste fem maneder drejede sig om indholdstakserede
sms’er. Det understgtter, at det ikke er ualmindeligt, at kunder oplever pro-
blemer med de indholdstakserede sms’er.

Bade bgrn og forldre risikerer imidlertid at sta i en situation, hvor det kan
vaere vanskeligt eller for sent at Igse eventuelle problemer med indholdstak-
serede sms’er. En del af bgrnenes foreldre kender nemlig ikke til deres barns
forbrug af indholdstakserede sms’er og sgger kun i mindre grad at forebygge
problemer. Dette ses bl.a. ved, at

m mindst 11 pct. af foreldrene svarer, at de ikke ved, om deres barn sender
indholdstakserede sms’er

m 29 pct. af de forzldre, som har et bud pa, hvor mange indholdstakserede
sms’er deres barn har sendt, siger, at de ikke ved, hvad sms’erne har ko-
stet

m 15 pct. af foreldrene ingenting ggr for at kontrollere deres barns telefon-
regning og forhindre, at den Igber 1gbsk.

Der er plads til forbedringer af forbrugerforholdene pa omradet til gavn for
bade bgrn og forzldre. Nye muligheder for at bruge mobiltelefonen som
betalingsmiddel kommer til, og det er derfor vasentligt at sgrge for at be-
skytte is@r bgrn, som er en serlig sarbar forbrugergruppe. Der kan skabes
bedre forhold pa omradet ved, at

m teleselskaberne indfgrer serlige bgrneabonnementer, som fx krever, at
foreldrene, nar de tegner abonnementet, selv skal bede om at fa abnet
telefonens adgang til at sende indholdstakserede sms’er
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2.2

m udbyderne tilbyder mulighed for, at mobiltelefonens funktion som beta-
lingsmiddel kan spzrres med en sarlig kode/kun kan dbnes med en ser-
lig kode. Dette ville gge foraeldres mulighed for kontrol af bgrns brug af
telefonen

m styrke information og dialog med foraldre og bgrn om indholdstakserede
sms’er

m forzldrene tegner s@rlige abonnementer til deres bgrn med enten be-
grenset forudbetalt taletid eller med sparring for indholdstakserede
sms’er

m udbyderne informerer tydeligt om priser og vilkar, sa det kan forstas af
bgrn

Bgrn, unge og mobiltelefoni

Introduktion

Mobiltelefonen er ikke blot til at tale i eller til at sende beskeder til venner og
familie med. Den er blevet et stykke legetgj, en kalender, et ur og et beta-
lingsmiddel, som kan bruges til at skaffe alle mulige former for underhold-
ning, informationer og til at deltage i konkurrencer og afstemninger.

Dette kapitel handler om bgrns forbrug af sakaldte indholdstakserede sms’er.”
Det er de sms’er, som koster almindelig sms-takst plus et ekstra belgb og
som sendes til serlige firecifrede telefonnumre.?

Fx er der tale om en indholdtakseret sms, nar en forbruger sender en sms for
at

m kgbe en ny ringetone, et spil eller et billede til mobiltelefonen

m deltage i en afstemning eller en konkurrence, fx i et radioprogram eller
tv-program

m bestille virtuelle ting, spillepenge eller figurer til den lange reekke spil,
rollespil og netverdener, som findes pa internettet

m give penge til et godt formal. Flere ngdhjelpsorganisationer* har et fire-
cifret nummer, som givere kan sende en sms til for at stgtte med belgb op
til 150 kr.

2 Betegnelserne overtakserede sms’er eller tilleegstakserede sms’er har samme betydning. For overskuelighedens

skyld benyttes kun betegnelsen indholdstakserede sms’er i dette kapitel.

3 Af kommunikationsmeassige arsager anvendes i dette kapitel betegnelsen “at sende indholdstakserede sms’er”.
Rent teknisk er det imidlertid ikke i alle tilfaelde korrekt at tale om, at der sendes en indholdstakserede sms’er.
Det der i praksis sker - fx ved kgb af en ringetone - er, at brugeren afsender en almindelig sms mhp. at bestille en
ringetone, hvorefter brugeren - nar bestillingen er bekraftet - modtager en indholdstakseret tjeneste i form af fx

en ringetone.

I

Fx Folkekirkens Ngdhjelp, Red Barnet, Unicef og Dansk Rgde Kors.
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Efter en gennemgang af hvor udbredt mobiltelefoni er blandt bgrn og unge,
beskriver kapitlet, hvad unge forbrugere kan kgbe eller deltage i ved hjeelp af
indholdstakserede sms’er. Dernast tegnes et billede af markedets stgrrelse
og dets aktgrer. Herefter praesenterer kapitlet resultaterne af forbrugerunder-
sggelsen af bgrns erfaringer med indholdstakserede sms’er. Afslutningsvis
praesenteres den lovgivning, som regulerer omradet.

Bgrn og unge som flittige mobilbrugere
Nesten alle forbrugere i Danmark har en mobiltelefon, og det er i 10-12 érs
alderen, at stgrstedelen af de helt unge forbrugere far deres egen telefon.

Tal fra IT- og Telestyrelsen viser, at der blev ringet op og talt fra danske mo-
biltelefoner i over 3 mia. minutter i andet halvar af 2005. I samme periode
blev der afsendt naesten 4,5 mia. sms’er. Det er nasten en tredobling siden
fgrste halvar af 2003, hvor der blev sendt godt halvanden milliard sms’er. I
andet halvar af 2005 sendte hver indehaver af et mobilabonnement i gen-
nemsnit 135 sms’er om maneden.

Antallet af mobilabonnementer stiger ogsa stadig herhjemme. Der er nu flere
mobilabonnementer, end der er indbyggere i Danmark. Ved udgangen af
2005 var der knap 5,47 mio. mobilabonnementer. Det svarer til 101 mobila-
bonnementer pr. 100 indbyggere. To ar tidligere var der 88 mobilabonne-
menter pr. 100 indbyggere.’

Mobiltelefonen har for mange helt erstattet uret. De fleste unge bruger pri-
mert mobiltelefonen til samtaler og sms’er. Men mange af telefonens ekstra
praktiske funktioner har unge ogsa taget til sig. Mobiltelefonen bliver altsa
ogsa flittigt brugt som kalender, lommeregner og vaekkeur.®

Mobiltelefonen er blevet den fjerde ting, som mange altid barer pa sig. Nar
man tager fra et sted til et andet, sa sgrger man for altid at have pung, nggler,
ur og mobiltelefon med. Og bliver mobiltelefonen glemt i skolen eller pa
arbejde, er forbrugerne mere tilbgjelige til at tage tilbage og hente den, end
de er til at hente fx pung eller nggler.”

5 IT- og Telestyrelsen, Telestatistik, 2. halvéir 2005, http://www.itst.dk/static/telestatistik/2005/telestatistik_2h_
2005.pdf.

6 Gitte Stald et al., Mobile Medier — Mobile Unge, Formidlingsrapport 2005, Institut for Film & Medievidenskab,
Kgbenhavns Universitet, februar 2005.

7  Professor Jan Damsgaard, Institut for Informatik og Center for Elektronisk Handel, Handelshgjskolen i Kaben-
havn. Konklusionerne er draget fra det igangveerende projekt DREAMS, som er et samarbejde mellem Handels-
hgjskolen, Forbrugerstyrelsen, Danmarks Radio og Bgrsen.
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Naesten alle store bgrn har egen mobiltelefon - foraeldrene betaler reg-
ningen

At mobiltelefonen herhjemme er blevet en fast del af et barne- og ungdoms-
liv, kan der ikke herske megen tvivl om. 75 pct. af alle bgrn i Danmark mel-
lem 9 og 13 ar har egen mobiltelefon.?

Figur 2.1 De fleste danske bgrn har mobiltelefoner

100% — 96,6%

90% |- 83,2%
80% - 71,3%

70% -
60%
50% -
4L0% 36,4%

88,4%
75,2%

30% —
20% —
10%
0% !

9 ar 10 ar 11 ar 12 ar 13 3r Gennemsnit

Barnets alder

75 pct. af alle 9 til 13-3rige bgrn i Danmark har egen mobiltelefon. Blandt de 9-&rige er det 36
pct., mens det er 97 pct. af de 13-arige

Kilde: Gallups Bgrne- og ungdomsindex 8-18 dr — efterdr 2005.

Som det fremgér af figur 2.1, er det i arene op til, at bgrnene bliver til teen-
agere, at mobiltelefonen for alvor far plads i deres univers. Bgrn i denne al-
dersgruppe omtales ofte som tweens, fordi de befinder sig imellem barn-
doms- og ungdomsérene.” Blandt de 9-arige kan 36 pct. svare ja til, at de har
en mobiltelefon. Men allerede fra bgrnene er 10 ar har over halvdelen en
mobiltelefon. Og jo tettere bgrnene er pa at kunne kalde sig teenagere, desto
flere har mobiltelefon. 97 pct. af de 13-arige har egen mobiltelefon.

Samtidig er der en tendens til, at gruppen af bgrn med dyre mobiltelefonreg-
ninger er stgrre blandt de 12 til 13-arige, end den er blandt de yngre bgrn.

8  Gallups Bgrne- og ungdomsindex 8-18 dr — efterar 2005.

9  Begrebet tweens bruges bl.a. af forskere og i reklameverdenen, og definitionen er ikke helt klar. Nogle mener, at
bgrn helt ned til otte dr hgrer med i gruppen, mens andre mener, at bgrn skal veere enten ni eller ti ar for at tilhgre

gruppen.
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Figur 2.2 De xldste bgrn har ofte de dyreste mobilregninger
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118 kr.
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Barnets alder

En 9 til 13-arigs gennemsnitlige manedlige telefonregning er pa 118 kr. De aldste bgrn har ofte

de dyreste mobilregninger.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

En 9 til 13-arigs gennemsnitlige manedlige telefonregning er pa 118 kr. Hos
de 13-arige ligger den pa 164 kr., mens den hos de 9-arige ligger pa 105 kr.
Mobiltelefonregningen bliver som regel betalt af foreldrene. Kun 11 pct. af
bgrnene i denne aldersgruppe betaler selv hele regningen for mobiltelefo-
nen.'’

Regningens stgrrelse afhe@nger ikke kun af, hvor meget barnet har talt eller
sendt almindelige sms’er til vennerne. Tre ud af fire af de adspurgte tweens i
forbrugerundersggelsen har prgvet at sende indholdstakserede sms’er. Det
g@r det interessant at se nermere pa markedet for indholdstakserede sms’er
og pa bgrn og unges erfaringer med at sende indholdstakserede sms’er.

Indholdstakseret sms — kort meddelelse med
mange muligheder

Markedet for indholdstakserede sms’er er broget og i hastig udvikling. Ud-
byderne er af vidt forskellig stgrrelse, og udbuddet af tjenester @ndres hele
tiden. Det er derfor vanskeligt at lave en fuldsteendig beskrivelse af marke-
det. I stedet skitseres i det fglgende, hvad de indholdstakserede sms’er kan

10 Gallups Borne- og Ungdomsindex 8-18 ar — efterar 2005.
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benyttes til, i hvor hgj grad bgrn og unge er malgruppe for disse tjenester, og
hvem udbyderne er.

For at illustrere og tydeligggre markedets mangfoldighed uddybes beskrivel-
serne af enkelte tjenester, medier og udbydere. Disse er udvalgt i forsgg pa
at na sa vidt omkring i beskrivelsen af markedet som muligt. Det skal derfor
understreges, at hensigten hverken er at kritisere, fremheve eller favorisere
enkelte virksomheder. De konkrete eksempler er kun medtaget for at nuan-
cere beskrivelsen af et relativt nyt marked, som hele tiden forandrer sig.

Spil, billeder og ringetoner til mobiltelefonen

Nar en forbruger sender en indholdstakseret sms, bliver der lagt et belgb
oven i den almindelige sms-takst. En ringetone koster typisk mellem 8 og 20
kr., et spil mellem 40 og 70 kr., en billedanimation omkring 20 kr., mens et
farvebillede koster cirka 15-25 kr. Ringetoner, spil og billeder til mobiltele-
fonen kan kgbes hos en lang rekke udbydere.!

Annoncer i ugeblade og pa hjemmesider pa internettet viser, hvad den en-
kelte udbyder har at tilbyde. Forbrugeren, som eksempelvis gnsker at have et
top 10-hit i truetone-udgave,'? sender en sms til udbyderens firecifrede num-
mer. I sms’en skrives den kode, som udbyderen angiver, at ringetonen har. I
mange tilfeelde vil forbrugerne efter fa sekunder modtage en sms, hvori der
star, at forbrugeren skal indvilge i at fraskrive sig retten til at fortryde kgbet
for at modtage ringetonen (se afsnit 2.6 om “Serlige regler for salg af mobi-
lydelser”). Efter forbrugeren har svaret bekraeftende pa denne sms, sender
udbyderen en besked, som ggr det muligt at downloade ringetonen. Alt efter
abonnementstype bliver prisen pa fx 20 kr. lagt til den kommende mobiltele-
fonregning eller trukket fra det forudbetalte belgb pa mobiltelefonens kon-
to.

De internetsider, som tilbyder indhold til mobiltelefoner, henvender sig i hgj
grad til bgrn og unge. De nyeste ringetoner afspejler tidens hitlister, og det
ggr idolbillederne til telefonerne ogsa. Fx kan billeder af tegneseriefigurer,
fodboldspillere, popsangere, heste og kattekillinger kgbes til at pynte mobil-
telefonen.

Indholdsudbyderne udformer i nogle tilfelde deres annoncer, sa de taler di-
rekte til bestemte grupper af bgrn og unge. Nar der eksempelvis annonceres
for en internetside med billeder til mobiltelefonen, i et blad for hesteinteres-
serede unge piger, sa er billederne af heste vist gverst pa siden. Bladets le-
sere behgver dermed ikke ga ind pa internetsiden for at sgge efter et billede
af en hest til mobiltelefonen. De kan ngjes med at taste det firecifrede num-
mer, som annoncen angiver.

11 Det ngjagtige tal er sveart at finde. Teleselskaberne i Telekommunikationsindustrien oplyser, at de har aftaler med
ialt 15 udbydere, men nogle af disse har aftaler med adskillige indholdsudbydere.

12 Truetone er den originale version af et nummer; dvs. med sang osv.
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Afstemninger og konkurrencer via mobiltelefonen

Mobiltelefonen kan ogsa bruges af seere og lyttere, som vil vaere aktive med-
spillere i tv- og radioprogrammer. Det er der rig mulighed for pa de danske
radio- og tv-stationer. Bgrn og voksne seere med mobiltelefoner kan blandt
andet vere med til at stemme deltagere ud og stemme andre til tops i reality-
og show-programmer, selv deltage i konkurrencer, stemme pa deres favorit-
spiller i en fodboldkamp eller blande sig i en debat.

Det koster typisk 1 kr. plus almindelig sms-takst at deltage i en afstemning i
et af DR’s radioprogrammer. Prisen for at stemme pa en af de kendte, der
synger i "Showtime”, er 5 kr. plus almindelig sms-takst. Af de 5 kr. gar 4,25
kr. til velggrenhed."*'* Seere, der vil give point til en deltager i TV2’s pro-
gram “’Scenen Er Din”, skal betale 4 kr. oven i almindelig sms-takst."

TV2 og de fleste andre kommercielle tv- og radiostationer har desuden af og
til seerkonkurrencer lige efter udsendelserne. I disse konkurrencer kan seer-
ne vinde preemier ved at sms’e svar pa spgrgsmal, der vedrgrer udsendelser-
nes indhold. Fx kan seerne stemme pa kampens bedste spiller, nar Viasats
kanaler viser fodbold. Det koster 5 kr. plus almindelig sms-takst.

Blade, som henvender sig til bgrn og unge, indeholder ogsa ofte konkurren-
cer, som laeserne kan deltage i ved at sende indholdstakserede sms’er. Det
koster som regel under 5 kr. at deltage i disse konkurrencer, som fx giver de
unge chancen for at vinde cd’er (se i gvrigt tabel 2.1).

Hen over foraret og sommeren 2006 indeholdt bl.a. ogsa det husstandsom-
delte kuponkatalog sms-konkurrencer om bl.a. en pc, en mobiltelefon og et
gavekort til en rejse. En annonce i marts méaneds katalog indeholder fx seks
forskellige sms-konkurrencer. I hver af konkurrencerne bliver der stillet et
simpelt spgrgsmal med to svarmuligheder. Svaret sendes via en indholdstak-
seret sms til 12 kr. plus almindelig sms-takst. Annoncen fortaller, at man kan
deltage indtil udgangen af juli maned.'¢

Abonnementer og chat via mobiltelefonen

Flere udbydere tilbyder ogsa forskellige abonnementer og giver mulighed
for at chatte via mobiltelefonen. Forbrugerne kan eksempelvis abonnere pa
en daglig vittighed, et ugentligt horoskop eller de ugentlige lottotal. Hver
besked koster typisk 2 til 4 kr. oven i almindelig sms-takst. De, som vil i
kontakt med andre, kan pa visse sider sende en sms til et firecifret nummer
og derved fa adgang til at chatte med andre via mobilen.

13 http://www.dr.dk/dr1/showtime/omprogrammet/index.asp.

14 Det, som lytteren eller seeren betaler for en indholdstakseret sms, svarer til DR’s egne udgifter.

15 http://scenen.tv2.dk/nyheder/article.php?id=3719565.

16 Annoncen fortzller, at alle tjenester bliver leveret af Berg & West Danmark ApS, der ogsé star bag hjemmesi-
derne www.rejsegevinster.dk og www.topgevinster.dk . Disse hjemmesider tilbyder lignende annoncer.
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Nogle tv-programmer lader desuden seerne komme med kommentarer, sen-
de hilsner eller chatte live pa skaermen via deres mobiltelefoner. Pa The Voice
TV koster det fx 6 kr. plus almindelig sms-takst at deltage i programmerne
pa denne made.

Der er en del muligheder for at modtage nyheder pa mobiltelefonen. Som et
eksempel kan na@vnes, at det koster 10 kr. at tilmelde sig DR’s tjeneste med
nyheder via sms; for dem far modtageren i alt 10 nyheder i lgbet af en peri-
ode pa enten halvanden maned eller tre méaneder.'” TV2 sender en sms-nyhed
omtrent en gang dagligt. Prisen er 1 kr. stykket, og abonnementet bliver auto-
matisk afmeldt, nar kunden har modtaget 100 sms’er med nyheder.'® Ekstra
Bladets breaking news-service koster 25 kr. for hver 10 sms’er, som modta-
ges."

Forbrugere, som er interesserede i sport, kan abonnere pa sportsnyheder. Fx
kan den fodboldinteresserede oprette et abonnement, sa der kommer en ind-
holdstakseret sms, nar yndlingsholdet scorer. Hver nyhed af denne type ko-
ster 1,50 kr. hos www.bold.dk.

Alle disse typer abonnementer henvender sig primert til voksne forbrugere,
da bgrn og unge under 18 ar ikke kan indgéa gyldige aftaler om lgbende leve-
ring af en ydelse (se afsnit 2.6).

Telefonen giver adgang til netverdener og spil pa internettet
De indholdstakserede sms’er rummer flere muligheder, der appellerer di-
rekte til bgrn og unge. Vil et barn bruge sin telefon til at spille eller lege med
andre pa en hjemmeside, sa varierer priserne, og der dukker hele tiden nye
muligheder op pa internettet.

Et af de meget besggte steder er Habbo Hotel,® som er et virtuelt hotel, hvor
bgrn og unge mgdes. Habbo Hotels malgruppe er ifglge hjemmesiden unge
mellem 13 og 20 ar. For at veere med skal den unge oprette en Habbo. Det er
en lille person, hvis kgn, harfarve og tgj man selv velger. Det koster ingen-
ting, ligesom det er gratis at oprette et hotelverelse til sin Habbo og via den
chatte med andre bgrn og unge pa hotellet. Men det koster penge at indrette
hotelvarelset med mgbler og nips.

Betalingen foregir med sdkaldte Habbomgnter. Det er virtuelle penge, som
kan kgbes enten via netbank eller ved at sende en indholdstakseret sms. Veal-
ger en ung Habbo-geast sidstnavnte, sa koster det 15 kr. plus almindelig
sms-takst at kgbe seks Habbomgnter. For dem har den unge rad til eksempel-

17  http://www.dr.dk/mobil/nyheder/signup.asp.

18  http://nyhederne.tv2.dk/mobil/topnyheder/?service=sms.

19  http://ekstrabladet.dk/VisArtikel.iasp?TemplateID=12661.

20  www.habbohotel.dk.
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vis at k@be en stol og en seng til sit hotelverelse. Der er en lang raekke andre
varer at vaelge imellem til veerelset: skal der fx tapet pa de virtuelle vaegge,
sa koster det yderligere to Habbomgnter, et fjernsyn koster tre mgnter og en
plante koster tre mgnter.

Nogle af hotellets vaerelser er sparsomt mgblerede, mens andre er fyldt med
mgbler og pynt. Det tager ganske fa klik at finde et rum, der er indrettet med
ting til en veerdi af over 60 Habbomgnter — det vil sige over 150 kr. Ud over
virtuelle mgbler kan mobiltelefonen ogsa bruges til at betale for at lege pa
Habbo Hotel. Skal en Habbo fx springe ud i hotellets pool, sa koster det to
Habbomgnter for fem udspring. Brugere af Habbo Hotel kan hver is@r hgjst
betale 150 kr. om ugen via sms. Betalinger via bankoverfgrsel eller kredit-
kort giver unge mulighed for at kgbe for stgrre belgb.

Der findes ogsa andre muligheder for at benytte indholdstakserede sms’er
som betaling for underholdning. Den hesteinteresserede pige kan fx oprette
sit eget virtuelle stutteri, kgbe og sa@lge heste, foder og udstyr pa forskellige
hjemmesider med sékaldte netponyer.>' Unge, som er til rollespil, kan ga ind
pa hjemmesiden Art of Crime.?> Her kan tre venner ved at sende hver sin
indholdstakserede sms 4 10 kr. plus almindelig sms-takst fa adgang til at lese
rollebeskrivelser pa computeren, sa de kan spille et rollespil med hinanden.

Bestilling af varer og ydelser via telefonen

De indholdstakserede sms’er kan ogsa bruges til bestilling af varer, som for-
brugeren efterfglgende modtager sammen med en regning. Danmarks Store
Kuponkatalog rammer adskillige tilbud af den type. I marts maneds katalog
kunne forbrugerne blandt meget andet bestille dvd-film, slankeplastre, hob-
bybgger og tegne medlemskab i en fagforening via indholdstakserede
sms’er.?

Leasere af ungdomsbladet Mix kunne i martsnummeret sla op pa en annonce,
der opfordrer unge til at bestille et ars abonnent pa bladet Vi Unge” ved
hjelp af en indholdstakseret sms.>* Her koster det 2 kr. plus almindelig sms-
takst at bestille abonnementet og en Vi Unge-taske”. Selve regningen pa
384 kr. fremsendes sidenhen.

21 Fx Netstevner for Netponyer http://nforn.dk/.

22 www.artofcrime.com/crimeville/.

23 Danmarks Store Kupon Katalog, marts 2006. Udgives af Mailbox Media A/S, Egmont.

24 Annonce i Mix Magazine, februar 2006, s. 5.
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Der er ogsa enkelte muligheder for at kgbe varer med en indholdstakseret
sms, fx en sdkaldt mobilsensor til 50 kr. plus almindelig sms-takst.>> Den er
et lille stykke plastic formet som et hjerte eller en hand. Sensoren settes pa
mobiltelefonen og blinker, hver gang telefonens ejer modtager eller sender et
opkald eller en sms.

Velggrenhed via sms

Red Barnet, Unicef, Dansk Rgde Kors og Folkekirkens Ngdhjelp er eksem-
pler pa humanitere organisationer, der giver forbrugerne mulighed for pa
ganske fa sekunder at give penge til hjelpearbejde rundt om i verden. Ved at
taste et firecifret nummer pa mobiltelefonen kan forbrugeren yde et bidrag
pa typisk mellem 50 og 150 kr. Alle belgb er for sa vidt mulige, men bidraget
kan ikke overstige 150 kr.

Numrene kan findes pa organisationernes hjemmesider, og de bliver af og til
vist pa tv i forbindelse med akutte katastrofer eller landsindsamlinger. Des-
uden ses de med jevne mellemrum i organisationernes annoncer i aviser og
blade (se tabel 2.1).

Mobilt indhold i bgrne- og ungdomsblade

Danske virksomheder interesserer sig i stigende grad for tweens som forbru-
gere. Og det er helt sedvanligt, at der i bgrne- og ungdomsblade er reklamer
for ydelser eller produkter, som kan kgbes via indholdstakserede sms’er. Og
antallet af reklamer og medier, som henvender sig til tweens, er i stigning.

En gennemgang af fem af marts maneds danske blade henvendst til tweens og
de yngste teenagere®® (se tabel 2.1) viser, at mobiltelefonen har en vigtig
plads i de store bgrns univers. Alle bladene indeholder helsidesannoncer for
udbydere af ringetoner, spil, billeder og anden underholdning til mobiltele-
fonen, ligesom alle bladene har konkurrencer, som leserne kan deltage i ved
at sende indholdstakserede sms’er.

25 www.mobilsensor.dk.

26 W.ILT.C.H., Wendy, Girls, Olivia og Vi Unge.




SIDE 66

2.4

KAPITEL 2 — BGRN OG INDHOLDSTAKSEREDE SMS'ER

Tabel 2.1 Mobiltjenester fylder i bgrne- og ungdomsblade

Malgruppe Antal Antal Antal Antal
annoncer brevkasser  konkur- annoncer for
for mobilt e.l. rencer andre kgb/
indhold anden un-

derholdning
W.I.T.C.H Piger 8-14 ar 1 1 1 0
Wendy Hgstelntereiserede 1 1 1 1
piger 8-15 ar
Girls Piger 10-15 &r 1 1 1 1
Olivia Piger 8-12 ar 1 0 2 Rzl

Vi Unge Unge (isar piger)
12-17 ar

Tabellen viser, hvor meget indholdstakserede sms'er er eksponeret i de fem blade, som var pa
kioskernes hylder i marts 2006.

Kilde: Forbrugerstyrelsens gennemgang af bgrne- og ungdomsblade, marts 2006.

I tre af de fem gennemgaede blade relaterede manedens gave fra forlaget til
leeserne sig til mobiltelefonen. Med W.I.T.C.H. og Olivia fulgte et par ”mo-
bilhandsker” — det vil sige fingervanter, som har en indbygget revne i hver
tommelfinger. Revnen ggr det muligt at stikke tommelfingrene ud og dermed
beholde vanterne pa, mens man skriver en sms pa sin mobiltelefon. Mane-
dens gave til l@serne af Girls var “mobilpynt” — en pakke indeholdende to
sma klistermarker med similihjerter til at klistre pd mobiltelefonen plus en
snor med et vedhaeng formet som en fe beregnet til at h&znge pa mobiltelefo-
nen.

Markedets opbygning og stdrrelse

Aktgrerne pa markedet for indholdstakserede sms’er er meget forskellige i
stgrrelse og omsatning. I det fglgende beskrives de forskellige typer aktgrer
og hvilke tjenester, forbrugerne mest benytter sig af. Omsa&tningen er sti-
gende, men markedets opbygning ggr det vanskeligt at sette tal pa, ngjagtigt
hvor meget forbrugerne benytter dets mange muligheder.

Samspillet mellem teleselskaber og indholdsudbydere

Det, der som forbruger opleves som ganske fa tryk pa mobiltelefonens taster,
er lidt mere kompliceret end som sa: Nar forbrugeren sender en sms med den
kode, som det eksempelvis af en reklame fremgar, at en ringetone skal bestil-

27 Den ene af disse to er en annonce for Red Barnet, som giver leserne mulighed for at bidrage med 50, 100 eller
150 kr. til ofrene for jordskelvet i Pakistan. Annoncen opfordrer de unge lzsere til at bede deres foraldre om
tilladelse, inden de sender en sms.
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les med, sa gar sms’en via et sakaldt gatewayfirma. Det firma skal frem-
skaffe den gnskede ringetone fra indholdsudbyderen, hvilket typisk er den
udbyder, som har reklameret for ringetonen. Samtidig skal gatewayfirmaet
ogsa sta for at sende ringetonen til forbrugeren.

Gatewayen sorterer sa at sige trafikken og sgrger for, at der bliver holdt orden
pa de gkonomiske mellemvzarender hele vejen rundt. Gatewayfirmaet giver
altsa forbrugerens teleselskab besked om, at forbrugeren har kgbt indhold
for et vist belgb, sa forbrugeren kommer til at betale for sin nye ringetone
over telefonregningen.

Figur 2.3 Kgb af en ringetone

Indholds-
udbyder

Forbruger 4_’ Gatewayfirma

\ Teleselskab

7\

Flere kilder i branchen har over for Forbrugerstyrelsen skgnnet, at omkring
halvdelen af prisen for eksempelvis en ringetone gar til indholdsudbyderen,
mens teleselskabet og gatewayfirmaet far en fjerdedel af belgbet hver.

Markedets stgrrelse, omsatning og sammensatning
Telebranchen omsatte i 2005 for 39,5 mia. kr. herhjemme, heraf udgjorde
omsatningen for mobiltelefoni 14,5 mia. kr.®

Markedet for indholdstakserede sms’er har varet 1 vakst siden 2000, da det
for fgrste gang blev muligt at sende indholdstakserede sms’er herhjemme.
Telekommunikationsindustrien har ikke lavet en ngjagtig opggrelse over,
hvor stort markedet for indholdstakserede sms’er er, men skgnner, at der 1
2005 blev afsendt 30 mio. indholdstakserede sms’er herhjemme. Det svarer
til, at hver eneste mobilabonnent i Danmark i gennemsnit sender en ind-

28 IT- og Telestyrelsen, Teledrbog 2005, http://itst.dk/static/teleaarbog/2005/pdt/teleaarbog2005.pdf.
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holdstakseret sms en gang hver anden maned.” Omsatningen skgnnes i for-
leengelse af det tal at ligge pa omkring 300 mio. kr.*°

Til sammenligning kan navnes, at det norske marked skgnnes at vaere langt
stgrre. Her vurderes omsatningen til at veere omkring 800 mio. norske kr.,
dvs. ca. 765 mio. kr. omregnet til dansk valuta (se afsnit 2.6).

Udbydere pa markedet

To teleselskaber udbyder selv tjenester, som kan kgbes via indholdstakserede
sms’er. Samtidig har teleselskaberne kontrakt med i alt 15 udbydere, som
dermed kan tilbyde forbrugerne indhold og underholdning via firecifrede
telefonnumre. Nogle af disse udbydere er sdkaldte aggregatorer, som har
solgt retten til numrene videre til andre leverandgrer. Denne markedsstruktur
betyder, at ingen i branchen har et samlet overblik over udbyderne pa det
danske marked.

Indholdsudbyderne er meget forskellige i stgrrelse. De store teleselskaber®!
selger ringetoner, billeder osv., som kan kgbes via indholdstakserede sms’er.
Selskaberne bruger deres hjemmesider til at vise, hvad forbrugerne har at
vaelge imellem.

Internetportalerne, som s&lger indhold til danske mobiltelefoner, er ejet af
bade danske og udenlandske selskaber. En gennemgang af, hvem der star
som ejere af en reekke forskellige sider, viser alt fra enkeltpersoner over dan-
ske aktieselskaber til udenlandske ejere. Flere portaler henvender sig des-
uden til danske forbrugere, selvom de har en internetadresse med base i et
andet land.

I alle de tidligere navnte bgrne- og ungdomsblade er det bladforlaget selv,
der ejer hjemmesiderne, som prasenterer de ringetoner, billeder osv., som de
unge kan kgbe. Hvis et barn fx vil kgbe en ringetone ved at taste et af de fi-
recifrede numre, som www.phonezone.dk annoncerer med i W.L.T.C.H,
Wendy, Girls eller Olivia, si kgber barnet reelt ringetonen af Egmont Serie-
forlaget. Det er dog firmaet Aspiro A/S, der leverer selve indholdet. Kgber
bgrn eller unge en ringetone via et firecifret nummer, som de har set i Vi
Unge, sa leveres den af bladets udgiver, Aller A/S.

Ringetoner og tv-afstemninger fylder pa markedet
Telekommunikationsindustrien vurderer, at unges forbrug af ringetoner, bil-
leder, spil osv. fylder godt i markedets samlede omsatning. Men markedets
opbygning ggr det svert at give et kvalificeret bud pa, hvor mange penge der
reelt bliver kbt for.

29 1. halvar 2005 var der 5,2 mio. mobiltelefonabonnenter i Danmark.

30 Ifglge Christian Hemmingsen, formand for Telekommunikationsindustriens sms-gruppe.

31 FxTDC og Telia.
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De indholdsudbydere, som Forbrugerstyrelsen har veret i kontakt med i for-
bindelse med udarbejdelsen af dette kapitel, har af konkurrencehensyn ikke
gnsket at fa offentliggjort tal, der beskriver deres omszatning, antal brugere
osv. Det samme galder for TV2 og de andre kommercielle tv-stationer. Det
skal derfor understreges, at nedenstiende beskrivelser blot er eksempler,
som er medtaget for at beskrive markedets alsidighed. Eksempler som kun
illustrerer en ganske lille del af det samlede forbrug.

Sidste ar modtog Danmarks Radio 2,5 mio. indholdstakserede sms’er plus
1,5 mio. ikke-indholdstakserede sms’er. Sidstnavnte er en blandet buket:
fejl-sms’er og sms’er, som seere fx har sendt, efter en afstemning er stoppet.
I alt 1,7 mio. af de indholdstakserede sms’er, som DR modtog i 2005, blev
sendt i forbindelse med tv-underholdning og tv-shows som fx Junior MGP
og Showtime. Det svarer til at DR i gennemsnit har modtaget knap 33.000
indholdstakserede sms’er om ugen i tilknytning til tv-underholdning og tv-
shows. 195.000 indholdstakserede sms’er blev indsendt til afstemningen, da
vinderen af Junior MGP 2005 skulle findes.*

Sa sterkt er den indholdstakserede sms ikke slaet igennem som betalings-
form, nar forbrugerne giver penge til ngdhjalp. I forbindelse med indsamlin-
gen til ofrene for jordskelvet i Pakistan i 2005 modtog Dansk Rgde Kors
400.000 kr. via sms, mens organisationen kun modtog 60.000 kr. via sms ved
samme ars landsindsamling. I begge tilfzlde har giverne doneret 100 kr., nar
de har sendt en indholdstakseret sms.* I de to tilfeelde er der dermed sendt
hhv. 4000 og 6000 donations-sms’er.

Sms-donationer udggr dog en meget lille del af de indsamlede belgb til ngd-
hjeelp. Ved indsamlingen til fordel for de pakistanske jordskealvsofre udgjor-
de sms-donationerne kun 2 pct. af de godt 21 mio. kr., som blev indsamlet.
Ved Dansk Rgde Kors’ landsindsamling i 2005 kom under 0,3 pct. af det
indsamlede belgb ind via indholdstakserede sms’er.

Habbo Hotel ejes af finske Sulake Corporation, og pa verdensplan har sitet
flere end 4 millioner brugere. I 2004 tjente Habbo Hotel godt 220 mio. kr. —
knap 180 mio. var direkte betalt af brugere, som kgbte spil, mgbler osv. pa
hjemmesiden. Herhjemme havde Habbo Hotel i begyndelsen af april 110.000
brugere, og dets malsatning er at ramme 200.000 inden arets udgang.** Hab-
bos malgruppe er de 13 til 20-arige. Der er godt ¥2 mio. i denne aldersgruppe
herhjemme.* Habbo Hotel satser altsa pa, at nesten 40 pct. af de unge til
nytér vil veere brugere af deres site.

32 Tallene er oplyst af DR’s kommunikationschef Troels Brgndsted.

33 Fundraiser Hanne Dyrmann, Dansk Rgde Kors.

34 Johannes Kristensen, Adlink, som s&lger annoncer til Habbo Hotels hjemmeside.

35 Danmarks Statistik — pr. 1. januar 2006 var 510.284 personer i alderen 13 til 20 ar.
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Et marked i veekst — fremtiden

I dag er markedet for indholdstakserede sms’er primert fokuseret pa under-
holdning. Men i fremtiden vil brugere af mobiltelefoner — bade bgrn og
voksne - givetvis fa langt flere muligheder end i dag — fx mulighed for at
kgbe adgang til fx nyheder, aktiekurser, sportsresultater mv.

Bgrsen er et eksempel pa en avis, som tilbyder sine lesere adgang til en
mobilportal, der kan bruges til at tjekke bl.a. erhvervsnyheder og aktiekurser,
mens man er pa farten. Telia dbnede i marts sin mobilportal for alle, uanset
om de er kunder hos selskabet eller ej. Portalen giver bl.a. adgang til nyheder
og sportsresultater samt mulighed for at downloade underholdning til mobil-
telefonen. I en pressemeddelelse begrundede Telia sin oprustning pa denne
front med, at stadig flere voksne over 25 ar gnsker at have adgang til e-mails,
nyheder osv. via mobiltelefonen.

Fra forskerside spar man ogsa, at mobiltelefonen i stadig hgjere grad vil
blive brugt som betalingsmiddel. Inden for de nzste fem ar vil mobiltelefo-
nen og internettet smelte sammen.*® Mobiltelefonerne vil blive mere avance-
rede, og deres internetforbindelser vil blive hurtigere. Jo flere informationer
brugerne derved far adgang til, desto flere tilbud om at kgbe vil der selvsagt
ogsa vere. Det vil fx blive muligt at benytte mobiltelefonen i stedet for pc’en
til fx at finde, bestille og betale varer samt tjekke, hvornar de kan leveres.

Samtidig er der ikke mange praktiske forhindringer for, at smakgb sasom
biografbilletter, togbilletter og kioskvarer fremover kan kgbes via en firecif-
ret kode pa mobiltelefonen. Mobiltelefonen kommer dermed til at fungere
som et betalingsmiddel.

I bl.a. Finland, Norge, Sverige og Tjekkiet er det fx allerede set, at virksom-
heder tilbyder lette kontantlan via sms til hgj arlig rente. Dette vil formentlig
ogsa blive udbredt i Danmark. Sadanne virksomheder kan forsgge at lokke
unge pa 18 ar og derover med lette smalan, hvor lantageren blot skal sende
sit personnummer og andre oplysninger via sms-beskeder. Det finske finan-
stilsyn har foretaget en undersggelse af mobilldnene, der viser, at det iser er
unge i 20’erne, der lader sig lokke.*’

36 Professor Jan Damsgaard, Institut for Informatik og Center for Elektronisk Handel, Handelshgjskolen i Kgben-

havn.

37 Reuters, Mobile loan sharks start to bite Nordic youth, 18. august 2006, http://today.reuters.com/news/article-
news.aspx ?type=technologyNews&storyid=2006-08-18T203922Z_01_L27167617_RTRUKOC_0_US-TELE-
COM-CREDIT-NORDICS.xml&sre=rss.
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2.5

I dag er problemer med spam via danske mobiltelefoner begrensede, men
det er forventeligt, at forbrugerne i de kommende ar vil opleve en stigning i
antallet af uanmodede henvendelser pa mobiltelefonen.* I fx Japan har spam
til mobiltelefoner veret et problem et stykke tid. Allerede i starten af dette
arti var der i Japan en voldsom stigning i spam sendt til mobiltelefoner. Efter
et samarbejde mellem den japanske regering og mobiloperatgrer er spam til
mobiltelefoner imidlertid blevet reduceret. Midlerne har bl.a. varet at ind-
fgre et loft pa det antal sms’er, som kan sendes fra mobiler samt at lukke de
linjer, som spamafsendere anvender. Endvidere har et middel vearet at give
mobilbrugere muligheden for at nagte at modtage en sms.*

Undersggelse af bgrnenes erfaringer og deres
foraeldres viden

I Forbrugerundersggelser 2006*° er bgrn i alderen 9 til 13 ar blevet spurgt om
deres erfaringer med at sende indholdstakserede sms’er, samtidig med at
ogsa forzldrene er blevet spurgt om bl.a. deres kendskab til bgrnenes for-
brug.

Bgrnenes erfaringer

Forbrugerundersggelser 2006 viser, at nasten tre ud af fire bgrn i alderen 9
til 13 ar har prgvet at sende en indholdstakseret sms. Det er iser afstemnin-
ger pa tv, der kan fa bgrnene til at sende sms’er, som koster ekstra. I alt for-
teeller 61 pct. af bgrnene, at de har prgvet at deltage i en afstemning i forbin-
delse med et radio- eller et tv-program.

38 OECD, Trans Atlantic Consumer Dialogue Resolution on Mobile Commerce, oktober 2005.
39 http://www.itu.int/osg/spu/ni/multimobile/presentations/ITUimaizumi.pdf.
40 Synovate Vilstrup har pd vegne af Forbrugerstyrelsen gennemfgrt en surveyundersggelse blandt forzldre til bgrn el-

ler stedbgrn i alderen 9-13 ar, som har en mobiltelefon. Surveyundersggelsen er blevet gennemfprt bade med spgrgs-

mal til foreeldrene og til barnet. For yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.
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Figur 2.4 Flest bgrn har brugt mobiltelefonen til at deltage i afstemninger
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Tallene viser, hvor mange procent af de adspurgte bgrn som har prgvet at sende en eller flere
indholdstakserede sms'er og til hvilket formal. Bgrnene har haft mulighed for at give flere svar.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

11 pet. af alle de adspurgte 9 til 13-arige bgrn forteller, at de har sendt en
eller flere indholdstakserede sms’er inden for den seneste uge. Det billede
stemmer fint overens med det svar, der kommer, nar der spgrges til bgrnenes
generelle vaner. Her fortaeller 12 pct. af alle bgrn, at de generelt sender én
eller flere indholdstakserede sms’er hver uge. Det svarer til, at 16 pct. af den
gruppe bgrn, som har erfaringer med at sende en indholdstakseret sms, sen-

der mindst én om ugen.
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Tabel 2.2 Bgrn, som sender indholdstakserede sms'er ugentligt eller oftere

Andel 9 til 13-3rige, som sender sms hver uge til fglgende formal:

Andel af Andel af den gruppe, som har prgvet
alle bgrn at sende indholdstakserede sms'er

Afstemninger i tv- eller radioprogram 6% 9%
I frin ner, spil el. billeder til
Kgb af ringetoner, spil el. billeder ti o 6%
mobiltelefonen
Deltagelse i konkurrence med praemier L% 5%
Kgb af ting, figurer el. spillepenge til o o
internetspil el. netverdener U o
Mini én af taende f

inimum én af ovenstdende former 12% 16 %

ugentligt

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

De @ldste bgrn er mest erfarne

Drenge og piger er stort set lige flittige ved tasterne, nar det gelder forbrug
af indholdstakserede sms’er. Og de er lige flittige, uanset om de bor i Kgben-
havn eller Jylland. Men deres alder har betydning for deres brug af indholds-
takserede sms’er. Generelt har de 12 til 13-arige mere erfaring i at sende
indholdstakserede sms’er end de yngre bgrn (se figur 2.5). Over 80 pct. af de
12 til 13-arige forteeller, at de nogensinde har prgvet at sende en indholdstak-
seret sms.
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Figur 2.5 Flere af de ®ldste bgrn har prgvet at sende indholdstakserede
sms'er
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Figuren viser, hvor mange pct. af bgrnene som har sagt ja til nogensinde at have prgvet at sende
en indholdstakseret sms. Blandt de 12 til 13-drige er det over 80 pct. som har prgvet at sende
en indholdstakseret sms, mens det er godt halvdelen af de 9-drige som har denne erfaring.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Undersggelsen har delt de indholdstakserede sms’er op i fire forskellige ka-
tegorier (som det kan ses i tabel 2.2), og blandt de @ldste bgrn findes flest,
som har prgvet flere kategorier. Godt 28 pct. af de 12 til 13-arige har svaret
ja til at have prgvet tre eller fire af dem. Til sammenligning har ingen af de
9-arige provet fire forskellige typer indholdstakserede sms’er, og hhv. 14 og
12 pct. af de 10 til 11-drige har prgvet tre eller fire typer.

Ser man narmere pa, hvilke aldersgrupper, der typisk sender indholdstakse-
rede sms’er, fx for at stemme, nér der er underholdning i fjernsynet, er det
tydeligt, at de @ldste bgrn bade er mest erfarne og mest aktive. Eksempelvis
har 69 pct. af de 13-arige prgvet det, og 10 pct. af dem forteller, at de stem-
mer via sms en gang om ugen eller oftere. Ingen 9-arige stemmer sé ofte; kun
48 pct. af dem forteller, at de nogensinde har deltaget i en afstemning. Og
de, der har prgvet det, siger, at de stemmer en til tre gange om maneden eller
sjeldnere.

Bgrnenes telefonregninger

Det er, som n&vnt i afsnit 2.2, foreldrene, der oftest betaler bgrnenes mobil-
telefonregninger. Langt stgrsteparten af foreldrene i undersggelsen har da
ogsa et svar parat, nar de bliver spurgt om belgbet pa deres barns seneste
manedsregning. Ifglge foraeldrenes svar var 118 kr. det gennemsnitlige belgb



KAPITEL 2 — BGRN OG INDHOLDSTAKSEREDE SMS'ER SIDE 75

pa bgrnenes seneste manedsregning. 6 pct. af foreldrene forteller, at de ikke
ved, hvad barnets forbrug kostede i sidste méned.

Og der er da ogsa langt mellem de helt store manedsregninger. Kun tre af de
adspurgte forzeldre (dvs. knap 1 pct.) har oplevet, at der har stiet 1.000 kr.
eller derover pa barnets manedlige telefonregning. Og 3 pct. har oplevet, at
bgrnenes manedlige telefonregning har varet pa 800 kr. eller derover.

En del foreldre har dog set manedsregninger pa 300 kr. eller mere: 5 pct.
forteller, at deres barns seneste manedlige regning var pa 300 kr. eller der-
over, mens 14 pct. angiver, at barnets hidtil dyreste manedsregning har ligget
pa det niveau. 7 pct. af foreldrene ved ikke, hvad barnets hidtil dyreste ma-
nedsregning har kostet.

Figur 2.6 Bgrnenes manedlige mobilregninger*
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De fleste bgrn har manedlige telefonregninger pa 100-149 kr. Samlet set er bgrnenes gennem-
snitlige seneste manedsregning pa 118 kr. Knap 5 pct. har oplevet manedsregninger p& over 500
kr. I gennemsnit er den dyreste manedsregning, som bgrnene har prgvet at fa, pa 173 kr.

* Det er foreldrene, som har svaret pa spgrgsmalene.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

De fleste bgrn bruger altsa under 150 kr. om méaneden pa snak, sms og under-
holdning via mobiltelefonen. Og har barnet talt eller tastet sig til en dyr reg-
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ning i den seneste maned, er der en tendens til, at barnet ogsa hgrer til blandt
dem, som har haft et af de allerhgjeste belgb pa sin hidtil dyreste manedsreg-
ning.

Foraeldres kendskab til bgrnenes erfaringer

Da en indholdstakseret sms kan koste alt fra 1 kr. og op til 150 kr., kan det
vaere hensigtsmassigt som foreldre at have en viden om, hvorvidt ens barn
bruger sin telefon til fx at kgbe ringetoner eller at betale penge til ngdlidende
med.

Nar foraldrene bliver spurgt til bgrnenes erfaringer, er deres svar da ogsa for
stgrstepartens vedkommende i overensstemmelse med det, som bgrnene re-
elt har prgvet. Dog fortzeller 9 pct. af foreldrene, at de ikke ved, hvor mange
indholdstakserede sms’er deres barn har sendt inden for den seneste méned.

Uheldige oplevelser og dyre overraskelser

Selvom en ganske lille del af bgrnene er storforbrugere af de firecifrede
numre til mobiltelefonen, sa er det ikke ualmindeligt, at bgrnene har haft
uheldige oplevelser med indholdstakserede sms’er. Bgrnene er desuden i et
vist omfang usikre pa, hvad deres forbrug af denne type ydelser betyder for
telefonregningen.

Flere af de bgrn, som har prgvet at kgbe ringetoner, spil, billeder, ting, figu-
rer eller spillepenge, har faet overraskelser undervejs. 34 pct. af disse bgrn
forteeller, at de har prgvet at sende en sms for at fa fx en ringetone, et spil
eller noget til et netspil uden at fa det, som de bestilte. Og bgrnenes oplevel-
ser er tilsyneladende relativt nye. Blandt forzldrene til bgrn, som har prgvet
at kgbe ringetoner, spil, billeder, ting, figurer eller spillepenge, er der 30
pct., som siger, at deres barn inden for de seneste 12 maneder har prgvet ikke
at fa det, de bestilte.

Samtidig viser undersggelsen, at det ikke er enkeltstaende tilfeelde, at det
bestilte udebliver. En fjerdedel af de foreldre, som siger deres barn har ople-
vet ikke at fa det bestilte, forteller, at barnet har oplevet det mere end fem
gange. Og hele tre ud fire beretter, at det er sket mere end én gang, at den
bestilte ydelse aldrig er kommet.

Nar en tredjedel af bgrnene, mange op til flere gange, har oplevet, at de ikke
far det, de bestiller til mobiltelefonen, kan det bl.a. skyldes, at:

m barnets telefon ikke har mulighed for eller ikke har en korrekt wap-opstil-
ling, der ggr det muligt at modtage disse tjenester via telefonen

m der er sket en teknisk fejl et sted i datatrafikken mellem barnets telefon og
udbyderen

m barnet har skrevet noget forkert i den afsendte sms eller har ikke kunnet
finde ud af fx at hente ringetonen via det tilsendte link.
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Uanset hvor problemerne er opstaet i de enkelte tilfeelde, er der mulighed for
at forbedre forbrugervilkarene pa dette omrade, sa praktisk vejledning og
prisoplysninger kan forstas af bgrn. Det samme ggr sig geldende, nar man
ser pa, hvor mange bgrn der har prgvet at sende en indholdstakseret sms
uden at veere klar over, at det koster mere end en almindelig sms.

25 pct. af de bgrn, som har prgvet at sende en indholdstakseret sms, fortaller,
at de har oplevet f@rst bagefter at finde ud af, at den koster ekstra. Og 24 pct.
af forzeldrene siger, at deres bgrn har oplevet det mere end én gang inden for
de sidste 12 maneder. Den erfaring er is@r hgstet af bgrn, som har prgvet at
sende flere forskellige typer indholdstakserede sms’er — fx bgrn, som bade
har prgvet at kgbe ringetoner, at deltage i konkurrencer og at sende en sms til
en afstemning.

Figur 2.7 Flest prisoverraskelser hos bgrn, som har sendt flere slags sms'er
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Figuren viser, hvor mange der har prgvet at sende en indholdstakseret sms og sa fgrst bagefter
opdage, at den kostede ekstra. Bgrnene er inddelt i grupper, alt efter hvor mange typer sms'er,
de har prgvet at sende. Et barn, der har prgvet at kgbe ringetoner og har deltaget i afstemnin-
ger, vil altsa ligge i kategorien "2 slags”.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Bgrnenes usikkerhed eller manglende viden kan ogsa ses, nar de skal sette
tal pa deres forbrug. I alt forteller 33 pct. af de adspurgte bgrn, at de ikke
ved, hvor meget den dyreste sms, som de nogensinde har sendt, har kostet.
Det peger igen pa behovet for praktisk vejledning og prisoplysninger, som
kan forstas af bgrn.
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Mere end en fjerdedel af de bgrn, som har erfaringer med indholdstakserede
sms’er, siger, at de ikke ved omtrent, hvor mange de har sendt inden for den
seneste uge. Og de bgrn, der f@ler sig i stand til at give et bud, kan have svart
ved at omsztte sms’erne til kr. pa telefonregningen. 29 pct. af de bgrn, som
har kunnet give et bud pa, hvor mange sms’er de har sendt, svarer nej til
spgrgsmalet: ”Ved du nogenlunde, hvad de sms’er har kostet?”

En del forzldre er ogsa usikre pa, hvor mange penge bgrnenes forbrug af
sms’er til firecifrede numre koster. Usikkerheden ses fx blandt de forzldre,
som har et bud pa, hvor mange indholdstakserede sms’er deres barn har
sendt. 29 pct. af disse foraldre siger, at de ikke ved, hvad sms’erne har ko-
stet.

Foraeldres begraensning af bgrnenes forbrug

Foraldrene har flere muligheder for at begranse deres bgrns forbrug pa mo-
biltelefonen. Fx kan de valge at give barnet et abonnement, som sparrer for
adgangen til at sende indholdstakserede sms’er. Det er dog en meget lille del
af foreldrene, som prgver at sikre sig mod uforudsete udgifter ad denne
vej.

En mundtlig aftale om, hvor meget telefonen ma bruges, er foreldrenes fore-
trukne metode til at begreense bgrnenes forbrug. 36 pct. af foreldrene har
lavet sadan en aftale med deres barn, mens kun 1 pct. har sparret barnets
mulighed for at sende indholdstakserede sms’er.
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Figur 2.8 Foraldrenes forskellige metoder til begrensning af bgrnenes
forbrug*

Indholdsbegraensning 1%
Jeg tjekker regningens
stgrrelse med jaevne 6%

mellemrum

Abonnement med fri sms 11%

Abonnement med saldo-

o,
kontrol/forbrugskontrol Lo

Taletidskort/forudbetalt

o,
taletid via nettet Chit)

Mundtlig aftale 36%

Andet 11%

Ingenting 15%

| | | | | | | |
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

En mundtlig aftale om hvor meget telefonen ma bruges, er foreldrenes foretrukne metode til at
begraense bgrnenes forbrug. Den nastmest brugte metode er taletidskort eller forudbetalt taletid
via nettet.

*Foraldrene har haft mulighed for at give flere svar. Derfor er summen af sgjlerne stgrre end
100 pct.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Bgrnene bliver inspireret af tv og blade
Nar et barn taster et firecifret nummer for at sende en indholdstakseret sms,
sa er inspirationen ofte kommet fra fjernsynet. 91 pct. af de bgrn, som har
deltaget i afstemninger via indholdstakseret sms, angiver, at et tv-program
afholdt den afstemning, som de senest deltog i.

64 pct. af de bgrn, som har deltaget i konkurrencer via en indholdstakseret
sms, forteller, at de havde hgrt om den seneste konkurrence i fjernsynet.
Ringetoner, spil eller billeder har bgrn derimod typisk set i et blad.
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De bgrn, som har kgbt ringetoner, har dog ikke nzr sa ofte hgrt om mulighe-
den i tv. Nar bgrnene skal pege pa, hvor de sa det nummer, som kunne give
dem adgang til ringetoner, spil, eller billeder, sa er et blad” det mest almin-
delige svar.

Figur 2.9 Bgrnene ser i bl.a. blade og tv, at de kan sende indholdstakse-
rede sms'er
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Bgrnene er blevet spurgt, hvor de sa eller hgrte om muligheden for at fx kgbe en ringetone eller
deltage i en konkurrence, sidste gang de gjorde det via sms. De bgrn, som har deltaget i konkur-
rencer, har typisk set muligheden i tv. Ringetoner, spil eller billeder til mobiltelefonen ser bgrn
derimod typisk i et blad.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Bgrnenes svar kan bl.a. ses i ssmmenhang med, at der i alle blade henvendt
til denne malgruppe annonceres for indhold til mobiltelefonen (se afsnit 2.2).
Man ma dog antage, at mange af bgrnene er stgdt pa annoncer for ringetoner
i blade, som er rettet mod voksne. Dels er de fleste tweens-blade skrevet for
piger, dels finder man ofte helsidesannoncer for mobilt indhold i en rekke af
de ugeblade, som szlges i store oplag til voksne lesere’. Denne type an-
noncer ses ogsa i husstandsomdelte reklamer.

41 Fx Se & Hgr, som pa Allers egen hjemmeside angiver at have et oplag pa 199.886 og 904.000 lesere iflg. Dansk
Oplagskontrol og Gallup og Billed Bladet, 2. halvar 2005, og Billed-Bladet, som samme sted og med samme
kilder angives at have et oplag pa 200.329 og 789.000 lesere.




KAPITEL 2 — BGRN OG INDHOLDSTAKSEREDE SMS'ER

2.6

Regulering af markedet

Markedet for indholdstakserede sms’er er bade reguleret via lovgivning* og
via en frivillig aftale, som telebranchen selv har udarbejdet.*

Regler for fjernsalg

Nar et barn fx kgber en ringetone, et billede eller virtuelt foder til sin net-
pony via mobiltelefonen, sa er der tale om et fjernsalg* af en tjenesteydelse.
Kgbes der via mobiltelefonen slankeplastre, bgger eller andre ting, er der
tale om fjernsalg af en vare.

Forbrugeraftaleloven® indeholder regler om fjernsalg, som sikrer, at forbru-
geren i de fleste tilfeelde* har 14 dages fortrydelsesret, saledes at forbrugeren
far mulighed for at se og vurdere varen eller ydelsen, inden aftalen bliver
bindende.

Efter forbrugeraftaleloven skal den erhvervsdrivende, inden der indgas en
aftale, give forbrugerne visse oplysninger, der skal sette forbrugeren i stand
til at vurdere, hvad det er, man kgber, hvad det koster, om der er fortrydelses-
ret, og hvem man handler med.*’

Indgas der en aftale om kgb af en vare eller en ydelse, er det et krav, at for-
brugeren far oplysninger om bl.a. fortrydelsesretten, og hvordan man udnyt-
ter den pa papir eller andet varigt medium, fx sendt som en pdf-fil med en
e-mail. En sms bliver med den nuvarende teknologi ikke anset for at vere et
varigt medium. Ved salg af tjenesteydelser skal forbrugeren have oplysnin-
gerne pa et varigt medium i forbindelse med, at aftalen indgas. Ved salg af
varer skal oplysningerne gives pa et varigt medium senest, nar varen leveres
til forbrugeren.

42 Navnlig forbrugeraftaleloven, aftaleloven, betalingsmiddelloven og markedsfgringsloven.
Endvidere er omradet for spil og konkurrencer via indholdstakserede sms’er blevet belyst i den tvaerministerielle
rapport fra Skatteministeriet, Spil i Fremtiden, fra2001. Rapporten pegede bl.a. pa, at lovgivningen, som regulerer
udbudet af disse konkurrencer/spil, er spredt over Skatteministeriet, Justitsministeriet, Videnskabsministeriet og

Familie- og Forbrugerministeriet.

43 Det kan bemearkes, at medierne har nedsat en tveermedial arbejdsgruppe mhp. at undersgge, hvordan reglerne kan

g@res mere praktisk anvendelige.

44 En aftale om en vare eller en tjenesteydelse, nar aftalen indgds ved brug af fjernkommunikation. Det vil sige
kommunikation som foregér, uden at forbrugeren og den erhvervsdrivende mgdes fysisk og indgéds som led i et
system for fjernsalg, som drives af den erhvervsdrivende.

45 Lov nr. 451 af 9. juni 2004 om visse forbrugeraftaler.

46 Der er fx ikke fortrydelsesret ved salg af biografbilletter og transportydelser, nir det fremgar af aftalen, hvornar

ydelsen skal udfgres, jf. herved forbrugeraftalelovens § 9, stk. 2, og § 17, stk. 2.

47 Lovens § 11.
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Fortrydelsesretten lgber i 14 dage fra det tidspunkt, hvor forbrugeren far le-
veret varen eller fra det tidspunkt, hvor aftalen om tjenesteydelsen indgas.
Far forbrugeren ikke oplysninger om fortrydelsesretten pa et varigt medium,
forlenges fristen, maksimalt op til tre maneder efter varen er leveret, eller
aftalen om tjenesteydelsen er indgaet.

Reglerne i forbrugeraftaleloven gelder ikke for foreninger eller ssmmenslut-
ninger, hvis formal udelukkende er velggrende eller almennyttigt.*® Det be-
tyder, at en forbruger ikke efter loven vil kunne fortryde et bidrag indbetalt
til en humaniteer organisation via sms.

Sarlige regler for salg af mobilydelser

Ydelser til mobiltelefonen leveres ofte med det samme, kan vurderes pa for-
hand og har som regel en beskeden pris. Derfor er kravet om, at oplysninger
skal gives pa et varigt medium lempet ved salg af visse mobilydelser.

Hvis en udbyder s&lger en enkeltstiende ydelse, som fx en ringetone, der
leveres til telefonen med det samme, og hvis prisen ikke overstiger 75 kr., er
det ikke et krav, at udbyderen giver de nzvnte oplysninger pa et varigt me-
dium. Dette geelder dog kun, hvis forbrugeren er bekendt med, hvad ydelsen
koster, og at man har fortrydelsesret.

Der er ogsa mulighed for, at forbrugeren giver samtykke til, at fortrydelses-
retten bortfalder, nar ydelsen leveres. Salg af ydelser via indholdstakserede
sms’er sker ofte pa disse vilkar. Anvender udbyderen denne fremgangsmade,
kan forbrugeren ikke fortryde aftalen, nar ydelsen er leveret.

Ud over de n@vnte undtagelser kan forbrugeraftalelovens regler ikke fravi-
ges til skade for forbrugeren.

Telekommunikationsindustrien har indgaet en rammeaftale,*” som supplerer
forbrugeraftalelovens regler og som indeholder en beskrivelse af den frem-
gangsmade, man som erhvervsdrivende skal fglge, hvis man vil levere en-
keltstaende mobilydelser og have forbrugeren til at give samtykke til, at for-
trydelsesretten bortfalder, nar ydelsen leveres.

For at en udbyder overholder reglerne, skal der i markedsfgringen af ydel-
sen, fx i en annonce i et blad eller pa nettet, vere oplyst prisen incl. alminde-
lig sms-takst, hvem udbyderen er, vilkdrene for betaling og om fortrydelses-
ret.

Herudover skal man, nar kunden har sendt en bestilling via sms, sende en
sms tilbage, hvori der eksempelvis star: "Hvis du svarer JA, betaler du x kr.

48 Foreninger mv. som er godkendt i henhold til ligningslovens § 8a, stk. 2, eller § 12, stk. 3.

49  Rammeaftale for mobile indholdstjenester V3.1 af 3. december 2004 med senere @ndringer. Aftalen blev indgaet
af TDC Mobil, Telia, Hi3G, Sonofon og Tele2.
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for en ringetone og samtykker til levering nu. Dermed bortfalder din fortry-
delsesret, jf. forbrugeraftaleloven.” Fgrst nar forbrugeren har sendt en sms
tilbage med et ja, ma den erhvervsdrivende sende ydelsen og treekke pengene
via forbrugerens telefonregning.

Telekommunikationsindustriens rammeaftale

Det s@regne ved salg af ydelser via mobiltelefonen er, at man som forbruger
ikke betaler ydelsen direkte til selgeren, men at betalingen sker via ens mo-
biltelefonabonnement. Dermed kommer mobiltelefonen til at fungere som et
elektronisk betalingsmiddel med teleselskabet som udbyder af betalingsmid-
let. Lov om visse betalingsmidler® stiller et generelt krav om, at en udbyder
af et betalingssystem Igbende skal treeffe de foranstaltninger, som er ngdven-
dige for, at der er tale om et sikkert og velfungerende betalingssystem. Sa-
danne foranstaltninger kan vere juridiske, organisatoriske, driftsmassige,
tekniske og sikkerhedsmassige.

For blandt andet at leve op til disse forpligtelser har den danske telekommu-
nikationsindustri i rammeaftalen om mobile indholdstjenester bl.a. nedskre-
vet regler om belgbsgranser, indholdsregulering, og om hvordan teleselska-
berne sikrer, at tjenesteudbyderes markedsfgring, tjenesternes indhold og
taksering er i orden og fglger lovgivningens regler, samt at de handterer mis-
ligholdelse og kundeservice tilfredsstillende.

Som oven for beskrevet indeholder rammeaftalen regler for, hvordan tjene-
steudbydere skal opfylde forbrugeraftalelovens fjernsalgsregler om oplys-
ning og fortrydelsesret.

Rammeaftalen stiller imidlertid ogsa nogle videregaende regler om belgbs-
grenser og ydelsernes indhold.

Ifglge rammeaftalen ma man som udgangspunkt ikke udbyde ydelser med en
pris, som overstiger 75 kr.>! Desuden opstilles der en reekke krav til indholdet
af indholdstakserede tjenester, konkurrencer, chat og abonnementer.

For almindelige indholdstakserede tjenester gelder, at de ikke ma have et
indhold, som er uegnet for bgrn under 16 ar, og iser at de ikke ma have et
seksuelt, erotisk eller voldeligt indhold.

Nar det gelder konkurrencer, skal de vere udformet siadan, at forbrugeren
kan deltage ved at afsende op til 25 sms’er eller 5 mms pr. mobiltelefonnum-
mer pr. dag pr. tjeneste. Det ma maksimalt koste 12 kr. i indholdstaksering pr.
mobiltelefonnummer pr. dag. Og uanset hvor leenge konkurrencen Igber, ma
det maksimalt koste 75 kr. i indholdstaksering at deltage i konkurrencen.

50 Bekendtggrelse nr. 1501 af 20. januar 2004 af lov om visse betalingsmidler.

51 Hvis man vil ga over denne belgbsgranse, skal teleselskabet sikre, at der treffes yderligere driftsmassige, tekni-
ske, sikkerhedsmassige og/eller andre foranstaltninger, som matte vere ngdvendige for, at der fortsat er tale om
et sikkert og velfungerende betalingsmiddel.
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Nar det geelder chat, ma der ikke opkraves indholdstaksering for modtagne
chatbeskeder, og tjenesten skal ophgre, nar den samlede indholdstaksering
udggr 75 kr.

Abonnementer pa mobilydelser skal bl.a. sikre, at forbrugeren Igbende har
kontrol over sit forbrug, mulighed for lgbende at melde fra og tjenesten skal
ophgre, nar den samlede udgift til tilleegstaksering udggr 75 kr.

Teleselskaberne er endvidere forpligtet til at modtage kundehenvendelser
om indholdstjenester og til at tage sig af klagen, hvis forbrugeren ikke far et
tilfredsstillende svar hos tjenesteudbyderen. Det skal endvidere stille op-
kreevningen af et omtvistet belgb i bero, hvis forbrugeren indgiver en skrift-
lig klage, og indtil selskabet har truffet sin endelig afggrelse i sagen.

Det betyder i praksis, at en kunde, som ikke har modtaget billeder eller rin-
getoner, som er bestilt via sms, kan ga til sit teleselskab, og fa betaling af de
ydelser der er tvist om stillet i bero, indtil sagen er afgjort.

Herudover forpligter teleselskaberne sig til i deres aftaler med tjenesteudby-
dere at sgrge for, at udbyderne er bekendt med de krav, som fglger den til
enhver tid geldende brancheaftale, herunder at udbyderne ved markedsfg-
ring og salg af indholdstjenester skal overholde geeldende lovgivning, herun-
der markedsfgringsloven og forbrugeraftaleloven. Teleselskaberne skal ogsa
have mulighed for at teste, at udbyderne i praksis overholder lovgivningen
og vilkarene, og for at opsige aftalerne med udbydere, som ikke overholder
reglerne.

Telekommunikationsindustrien (TI) har nedsat en sms-gruppe, der pa tveers
af teleselskaberne blandt andet tager sig af samarbejdet med de firmaer, der
kgber sig ind pa selskabernes net med blandt andet indholdstakserede
sms’er.

Samtidig har TI, som et led i overvagningen af det mobile indholdsmarked,
i februar/marts 2006 foretaget en stgrre stikprgvekontrol af indholdsudby-
dernes overholdelse af lovgivning samt rammeaftalen. Ved stikprgvekontrol-
len blev det konstateret, at 42 tjenester fordelt pa 23 indholdsudbydere over-
tradte reglerne. Rammeaftalens parter rettede i den forbindelse henvendelse
til de pageldende udbydere med krav om tilretning. Dette er ifplge Telekom-
munikationsindustrien i alle tilfeelde sket.>

Nar du overlader en mobiltelefon til dit barn
Bgrn og unge under 18 ar kan ikke indga aftaler, der forpligter dem til at
betale pa et senere tidspunkt.”® Derfor kan de fx ikke tegne et mobilabonne-

52 Undersggelsen er offentligt tilgaengelig pa internettet:
http://www.forbrug.dk/fileadmin/Filer/Markedsf_ring_og_jura/TI-sms-stikpr_ve.pdf.

53 §1,stk. 2,iLov nr. 388 af 14. juni 1995 om vergemal.
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ment eller indga aftaler om fjernsalg uden foreldres eller vaerges tilladelse
— heller ikke selvom de selv tjener penge.

Derfor er det typisk séledes, at det er foreldrene, som indgar abonnementet
i eget navn, og som er ansvarlig for at betale telefonregningen. Og det far
betydning, nar et barn kgber mobilydelser via sin mobiltelefon.

Forbrugerklagen@vnet har i nogle konkrete sager fundet, at foreldre, som
har overladt en mobiltelefon med abonnement til deres umyndige barn, sale-
des som udgangspunkt hafter for deres barns telefonopkald, sms-beskeder
og enkeltstdende indholdstakserede tjenester. Det vil sige, at et foraldrepar
fx ikke kan afvise at betale en mobilydelse sasom et billede eller en ringe-
tone, som deres barn har kgbt via sin mobiltelefon.

Foreldrene hafter imidlertid ikke for barnets forbrug af enhver indholdstak-
seret tjeneste.

Fx hefter foreldre ikke, nar barnet har tegnet et abonnement pa lgbende at
fa leveret indholdstakserede tjenester — fx levering af daglige sms-vittighe-
der eller sms-nyheder til mobiltelefonen. En sddan abonnemensaftale vil hel-
ler ikke gyldigt kunne indgés af bgrn, som ikke er myndige.>* Hvis et barn
har tegnet et abonnement pa fx vittigheder eller nyheder uden foraldrenes
samtykke, har foreldrene, som er indehavere af mobilabonnementet, mulig-
hed for at afvise at betale for ydelserne og kraeve, at teleselskabet satter op-
kravningen i bero, indtil sagen er afgjort.

Foreldre heefter formentlig heller ikke for barnets indholdstakserede sms’er,
nar barnet pa en hjemmeside malrettet bgrn Igbende har kgbt fx ting eller
spillepenge som led i et internetspil. Der findes endnu ikke praksis vedrg-
rende dette fra Forbrugerklagenavnet.

Forbrugerombudsmanden har udtalt, at forzldre, nar de kgber en mobiltele-
fon til deres barn, ikke dermed har accepteret, at virksomheder pa internetsi-
der malretter deres markedsfgring til bgrn og unge pa en made, som giver
mulighed for at kgbe noget med mobiltelefonen.

Der kan ogsa vere andre tilfaelde, hvor foreldrene ikke hafter for bgrnenes
forbrug. Fx i et tilfeelde, hvor indholdsudbyderen har oplyst, at ydelsen er
gratis, vil der ikke efterfglgende kunne opkraves betaling herfor.%

54 Forbrugerombudsmanden har i sin vejledning om bgrn, unge og markedsfgring fra juli 2006 papeget, at bgrn og
unge ikke ma kunne melde sig ind i klubber eller tegne abonnement uden foreldres samtykke. Hvis det drejer
sig om klubber og abonnementer, der iser retter sig mod bgrn og unge, bgr kravet om forzldres samtykke ifglge

Forbrugerombudsmanden fremgé af markedsfgringsmaterialet.

55 Forbrugerklagenzvnets afgarelse i j. nr. 2004-4054/7-748,
http://www.forbrug.dk/klage/klagesager/afgoerelser/telefoner/sms0/.
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Forbrugerombudsmanden har i sine retningslinjer for markedsfgring pa tele-
omradet og i sine retningslinjer for bgrn, unge og markedsfgring anfort, at
forbrugere - fx forzldre - som indgar en abonnementsaftale, bgr oplyse, om
brugeren af telefonen er mindreérig. Safremt dette er tilfeldet, ma den er-
hvervsdrivende sikre, at foreldrene har faet behgrig vejledning om de risici,
der kan vere forbundet med at udlevere en mobiltelefon til en mindrearig,
samt hvilke foranstaltninger man som forbruger kan treeffe for at imgdega
disse. Det kan is@r vere relevant at omtale muligheden for at fa indfgrt sal-
dokontrol.

Teleselskabet bgr ifglge Forbrugerombudsmandens retningslinjer ogsa veare
opmarksom pé, om telefonen skal bruges af en mindrearig, saledes at den
erhvervsdrivende kan vejlede om de serlige risici i forhold til bgrn. Den er-
hvervsdrivende bgr i ordrebekraftelsen, velkomstbrevet eller andet informa-
tionsmateriale vejlede om disse risici.

Markedsfgringsloven - regler om markedsfgring rettet mod
bgrn og unge

Mange mobilydelser markedsfgres direkte over for bgrn og unge i reklamer
pa netsider, som serlig retter sig mod bgrn og unge, eller i bgrne- og ung-
domsblade.

Markedsfgringsloven indeholder et generelt krav om, at virksomheder hand-
ler i overensstemmelse med god markedsfgringsskik. Det tolkes i praksis
sadan, at en virksomhed, som henvender sig til en serlig sarbar malgruppe
som bgrn og unge, skal udvise stgrre hensyn og tage hgjde for, at is@r bgrn
enten ikke kan eller har sveart ved at overskue og vurdere reklamer.

Forbrugerombudsmanden har udsendt en vejledning om, hvordan man bgr
markedsfgre sig over for bgrn og unge.’” Den indeholder Forbrugerombuds-
mandens fortolkning af, hvad der er god skik i relation til markedsfgring
over for bgrn og unge.

Den nye markedsfgringslov, som tradte i kraft den 1. juli 2006, indeholder
nye specifikke regler om, hvordan man ma markedsfgre sig over for bgrn og
unge. Det fglger af de nye regler, at virksomheder, som retter deres markeds-
fgring mod denne malgruppe, skal tage serlig hensyn til, at bgrn og unge er
naturligt godtroende og mangler erfaring og kritisk sans.’® Det betyder bl.a.,
at de gvrige krav i markedsfgringsloven skarpes. Fx s@nkes tersklen for,
hvornar en reklame er vildledende eller urimelig mangelfuld, hvis der er tale

56 Retningslinjer om god markedsfgringsskik pa teleomradet af 13. december 2004 samt retningslinjer for bgrn,

unge og markedsfgring, juli 2006.

57 Forbrugerombudsmandens vejledning “Bgrn, unge og markedsfpring”, juli 2006. Vejledningen er udstukket i
forbindelse med ikrafttreedelsen af den nye markedsfgringslov den 1. juli 2006.

58 §8ilovnr. 1389 af 21. december 2005 om markedsfgring.
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om reklamer rettet direkte mod bgrn og unge. Samtidig ma der stilles stgrre
krav til, at prisoplysninger er klare og tydelige.

Spam-sms’er er i de seneste ar blevet mere og mere udbredt. Uanmodet spam
pa mobiltelefonen er imidlertid ulovligt, akkurat ligesom uanmodet e-mail er
det. Af markedsfgringsloven fglger, at det generelt ikke er tilladt at sende
reklamemeddelelser via sms-beskeder uden forudgaende anmodning.” Og
er det et barn, der er indehaver mobiltelefonen, er det foreldrene, der pa
bgrnenes/de unges vegne kan anmode om at modtage sadanne elektroniske
meddelelser. Det fremgar af Forbrugerombudsmandens vejledning om bgrn,
unge og markedsfgring fra juli 2006.

Forbrugerombudsmandens feellesnordiske vejledning
Forbrugerombudsmanden har sammen med sine nordiske kolleger i februar
2006 udarbejdet en felles vejledning om markedsfgring af mobile indholds-
tjenester.®

I vejledningen sammenfatter man de vigtigste regler, som alle leverandgrer
af mobile indholdstjenester i de nordiske lande som et minimum skal fglge
for at opfylde kravet om at overholde god markedsfgringsskik. Det er sdledes
hensigten, at man, ved at give udbyderne et bedre overblik over lovgivnin-
gen, far en mere praecis markedsfgring, og at det sikres, at udbyderne tager
serligt hensyn til bgrn og unge, som er en klar malgruppe for udbud af mo-
biltjenester.

Foraeldres muligheder for at begreense bgrnenes forbrug
Forzaldre har flere muligheder for at sikre, at deres bgrn ikke far alt for dyre
telefonregninger. Brugere har efter reglerne i betalingsmiddelloven mulig-
hed for uden varsel at fa sparret mobiltelefonen for brugen af betalingstjene-
ster. Idet adgangen til at sende indholdstakserede sms’er er en betalingstje-
neste, har brugerne efter Forbrugerombudsmandens opfattelse ret til uden
varsel at fa telefonen sparret for indholdstakserede sms’er.®!

De farreste foreldre benytter denne mulighed. 1 pct. af de adspurgte foral-
dre i Forbrugerundersggelsen 2006 har valgt sadan en spzrring for at forhin-
dre deres 9 til 13-arige bgrns telefonregninger i at lgbe Igbsk (se afsnit 2.5).

Foraldre kan ogsa valge at begreense bgrnenes forbrug med forudbetalt ta-
letid eller saldokontrol. Forudbetalt taletid kan enten vere via et forudbetalt

59 Markedsfgringslovens § 6.

60 Felles nordisk holdning til: Markedsforing av mobile innholdstjenester vedtaget pa de nordiske forbrugerom-
budsmands mgde i Kgbenhavn den 13. — 14. februar 2006.

61 §9,stk. 1,1lovom visse betalingsmidler. Bemrk, at det er betalingsmiddellovgivningen - og ikke telelovgivnin-

gen - som regulerer dette omrade.
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taletidskort,% eller ved at forbrugeren via internettet indsatter penge pa mo-
biltelefonens konto. Hvis et barn fx har 100 kr. til radighed pa mobilkontoen
i forudbetalt taletid, sd kan der ikke komme en overraskende hgj regning ud
over dette belgb. Ved saldokontrol tegner man et almindeligt abonnement,
men beder selskabet om at sperre telefonen, sd snart regningen nar op pa et
vist belgb.

Har barnet et telefonabonnement, som giver mulighed for at sende et ube-
grenset antal sms’er gratis, forhindrer det ikke ngdvendigvis dyre telefon-
regninger. Et abonnement med fri sms giver nemlig ikke ret til at sende ind-
holdstakserede sms’er gratis. De koster penge uanset mobilabonnement.

Klageadgang

Er forzldre uenige med teleselskabet i belgbet pa barnets telefonregning el-
ler regningens indhold, bgr problemet til at begynde med tages op med tele-
selskabet.

De utilfredse forbrugere kommer i fgrste omgang i forbindelse med telesel-
skabets kundesupport. Forbrugerstyrelsen har ikke et samlet tal for, hvor
mange forbrugere der ringer til teleselskaberne angéende indholdstakserede
sms’er.

Som en illustration af omfanget af klager til teleselskabet oplyser et telesel-
skab, at det dagligt far den type henvendelser: I smatingsafdelingen kan det
vaere kunder, som fx har glemt, at de har k@bt en ringetone, eller at num-
meroplysningen har sendt dem et telefonnummer pr. sms. Det kan ogsa vare
forbrugere, som er blevet faktureret for noget, som de aldrig har faet, eller
som er blevet faktureret flere gange for det samme kgb. Endelig er der ogsa
forzldre, hvis bgrn har faet overraskende hgje telefonregninger, og forbru-
gere, som er blevet takseret for meget, enten p.g.a. tekniske fejl fra indholds-
udbyderen eller fordi de har betjent telefonen forkert.

Kan kundesupport ikke ordne sagen med forbrugeren eller med udbyderen
med det samme, kan en henvendelse ende med at blive til en klagesag. I arets
fgrste fem maneder havde det pageldende teleselskab ca. 40 klagesager, der
drejede sig om indholdstakserede sms’er over for indholdsudbyderne. Det
svarer til omtrent 9 pct. af det samlede antal klager til selskabet i perioden.

Kan forzldre, der er utilfredse med belgbet nederst pa deres barns telefon-
regning, hverken na til enighed med udbyder eller teleselskab, s findes der
to klageinstanser:

m Det er som udgangspunkt Forbrugerklagenavnet, der behandler klager
over indholdstakserede tjenester hvis forbrugeren fx har fortrudt en aftale
rettidigt, eller hvis abonnenten er faktureret for en tjeneste, som vedkom-
mende ikke hafter for — fx hvis den umyndige har tegnet et abonnement

62 Et forudbetalt taletidskort er dog en noget dyrere Igsning end andre abonnementslgsninger.




KAPITEL 2 — BGRN OG INDHOLDSTAKSEREDE SMS'ER SIDE 89

pa sms-vittigheder, eller hvis det i markedsfgringsmaterialet er oplyst, at
tjenesterne er gratis. Forbrugerklagenavnet kan dog kun tage sig af kla-
gen, hvis den regning/de regninger, man klager over, er pd minimum 800
kr.

m Hvis det er en klage over fakturering af indholdstakserede sms’er, som
man aldrig har bestilt, men som er registreret ved en fejl, sa er det en sag,
som kan tages op i Teleanken@vnet, som ikke har en undergranse.

Teleankenzvnet og Forbrugerklagenzvnet har hidtil behandlet ganske fa sa-
ger om indholdstakserede sms’er.

Norge: Stgrre marked - andet fokus fra myndighedernes side

I Norge er markedet for indholdstakserede sms’er vasentligt stgrre, end det
danske marked er, og det vokser stadig. I 2004 blev der omsat for 800 mio.
norske kr.,* og man anslar, at det norske marked i 2005 rundede 1 mia. nor-
ske kr.%*

Det stgrre marked betyder bl.a., at norske forbrugere bliver tilbudt flere for-
skellige typer varer og ydelser, som kan kgbes via indholdstakserede sms’er,
end danske forbrugere ggr. Kunder hos selskabet Telenor har mulighed for at
bruge mobiltelefonen som betalingsmiddel. Har man som kunde lavet en
aftale med teleselskabet om, at telefonen kan bruges sadan, sa kan man med
sms’er bl.a. kgbe biografbilletter, erotiske magasiner, blomster og flybillet-
ter. Samme aftale ggr det desuden muligt for forbrugeren at kgbe og betale
en lang rekke forskellige varer ved at opgive mobiltelefonnummer.® Der-
med kommer mobiltelefonen reelt til at fungere som et kreditkort.

Der har ifglge Forbrukerombudet veret relativt store problemer pa det nor-
ske marked. Mange indholdsudbydere dukkede op i lgbet af forholdsvis kort
tid; nogle serigse, andre mindre serigse. Nogle norske forbrugere fik enorme
telefonregninger, i mange tilfeelde fordi de var kommet til at abonnere pa
dyre ydelser, selvom de kun mente at have bestilt en enkelt. De dyreste reg-
ninger har vearet pa flere hundrede tusinde Nkr. og er blevet sendt til forbru-
gere, som ikke har varet klar over, hvor meget det koster at deltage i en
sexchat via mobiltelefonen.%

63  Svarer til cirka 760 mio. danske kr.

64 www.teleavisen.no d. 22. september 2004 Mobilt innhold for millioner http://www.teleavisen.no/default.asp?pa
ge=25&article=13907 og d. 13. juni 2005 Milliard i mobilt innhold http://www.teleavisen.no/default.asp?page=2
S&article=13907.

65 Mobile tjenester — En oversigt over de mobile tjenester som tilbys i Norge pr. 1.2.2005, Therese Dahn Neess,
Institutt for medier og kommunikasjon, Universitetet i Oslo,

http://www.media.uio.no/prosjekter/internettiendring/downloads/mobil.pdf.

66 Iflg. projektleder Frode Elton Haug, Forbrukerombudet.
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For at komme problemerne til livs blev de to norske teleselskaber, Telenor og
Netcom, i december 2004 i samarbejde med den norske forbrugerombuds-
mand enige om et st regler.”” Reglerne hanger sammen med den norske
forbrugerombudsmands retningslinjer for omradet, ligesom de bakkes op i
de aftaler, som teleselskaberne har med leverandgrerne af indhold. Hoved-
punkterne i de norske regler er:

m Alle mobile indholdstjenester skal have den samme stop-kommando.
Forbrugere skal kunne standse leveringen ved blot at sms’e STOPP til det
firecifrede nummer, som man modtager indhold fra.

m Alle Igbende tjenester og abonnementer skal standses automatisk efter 20
gange, hvis modtageren ikke har varet aktiv.

m Forbrugeren skal informeres om pris, mulighed for at opsige aftalen og
om, hvem der er leverandgr af tjenesten. Informationen skal gives ved
forste kgb og derefter hver 20. gang forbrugeren modtager en ydelse.

m Der ma maksimalt leveres indhold fra en enkelt udbyder for 5.000 Nkr. i
Igbet af en kalendermaned. Forbrugerombudsmanden mener, at greensen
bgr ligge pa 1.000 Nkr. for personer, der ikke er myndige.

m Der ma ikke leveres mange ydelser til den samme forbruger pa kort tid.
Fx ikke mere end fire ydelser pa et minut.

m Forbrugeren skal kunne sparre for modtagelse af mobilt indhold direkte
hos leverandgren.

m Indholdsleverandgrerne skal have en bemandet kundeservice hver dag i
dagtimerne, og klager skal behandles inden for rimelig tid.

Disse regler har betydet, at antallet af klager over problemer med indholds-
takserede sms’er er faldet i Norge. I 2005 modtog den norske forbrugerom-
budsmand omkring 100 klager, som samlet set blev behandlet i 65 forskel-
lige sager. Aret for var antallet af klager omtrent dobbelt s stort.®

De norske myndigheder fokuserer ikke i samme grad som de danske pa, at
forbrugeren aktivt skal give afkald pa sin fortrydelsesret inden kgb af mobilt
indhold via en indholdstakseret sms. Begrundelsen er, at Forbrukerombudet
aldrig modtager klager, der drejer sig om fortrydelsesretten. De norske myn-
digheder fokuserer i stedet primzrt pa at fa alle indholdsudbydere til at over-
holde reglen om den fzlles stop-kode.

67 Forbrukerombudet d. 6/12-2004, Forbrukerombudet og telebransjen sammen om strengere mobilregler,
http://www.forbrukerombudet.no/index.gan?id=1585&subid=0.

68 Iflg. projektleder Frode Elton Haug, Forbrukerombudet.
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Bilag 2.1

Figuroversigt
- sp@grgsmal, der knytter sig til figurerne

Figur 2.2 De aldste bgrn har ofte de dyreste mobilregninger

Hvad kostede dit barns mobilforbrug i sidste maned? Oplys ca. kr.

Figur 2.4 Flest bgrn har brugt mobiltelefonen til at deltage i
afstemninger

Hvor tit sender du en sms for at fa ringetoner, spil eller billeder til din
mobiltelefon?

Hvor tit sender du en sms for at fa ting, figurer eller spillepenge til inter-
netspil eller "netverdener” som for eksempel Habbo Hotel eller et web-
stutteri?

Hvor tit sender du en sms for at vaere med i afstemninger som for eksem-
pel en sms-stemme til "MGP”, ”Scenen er din” eller til radioprogram-
mer?

Hvor tit sender du en sms for at vaere med i en konkurrence, hvor du fx
kan vinde en premie ved at svare pa et quizspgrgsmal?

Figur 2.5 Flere af de =ldste bgrn har prgvet at sende indholds-
takserede sms'er

Hvor tit sender du en sms for at fa ringetoner, spil eller billeder til din
mobiltelefon?

Hvor tit sender du en sms for at fa ting, figurer eller spillepenge til inter-
netspil eller "netverdener” som for eksempel Habbo Hotel eller et web-
stutteri?

Hvor tit sender du en sms for at vaere med i afstemninger som for eksem-
pel en sms-stemme til "MGP”, ”Scenen er din” eller til radioprogram-
mer?

Hvor tit sender du en sms for at vaere med i en konkurrence, hvor du fx
kan vinde en premie ved at svare pa et quizspgrgsmal?

Hvor gammel er du?

Figur 2.6 Bgrnenes manedlige mobilregninger

Hvad kostede dit barns mobilforbrug i sidste maned? Oplys ca. kr.
Tenk tilbage pa den tid dit barn har haft sin mobiltelefon. Hvad kostede
dit barns mobilforbrug den méned, hvor det kostede mest?

Figur 2.7 Flest prisoverraskelser hos bgrn

Hvor tit sender du en sms for at fa ringetoner, spil eller billeder til din
mobiltelefon?

SIDE 91



SIDE 92

KAPITEL 2 — BGRN OG INDHOLDSTAKSEREDE SMS'ER

m Hvor tit sender du en sms for at fa ting, figurer eller spillepenge til inter-
netspil eller "netverdener” som for eksempel Habbo Hotel eller et web-
stutteri?

m Hvor tit sender du en sms for at vaere med i afstemninger som for eksem-
pel en sms-stemme til "MGP”, ”Scenen er din” eller til radioprogram-
mer?

m Hvor tit sender du en sms for at vaere med i en konkurrence, hvor du fx
kan vinde en praemie ved at svare pa et quizspgrgsmal?

m Har du prgvet at sende en sms, hvor du bagefter fandt ud af, at den ko-
stede mere end en almindelig sms?

Figur 2.8 Foraeldrenes forskellige metoder til begreensning af
bdrnenes forbrug

m Hvad ggr du for at sikre, at dit barns mobiltelefonregning ikke bliver for
hgj?

Figur 2.9 Bgrnene ser i bl.a. blade og tv, at de kan sende ind-
holdstakserede sms'er

m Tenk pa sidste gang du sendte en sms for at fa en ringetone, et spil eller
et billede til din mobiltelefon. Hvor sa eller hgrte du om nummeret, som
du sendte en sms til?

m Tenk pa sidste gang du sendte en sms for at fa ting, figurer eller spille-
penge til internetspil eller “netverdener”. Hvor sa eller hgrte du om det?

m Tenk pa sidste gang du sendte en sms for at vaere med i en konkurrence.
Hvor sa eller hgrte du om konkurrencen?
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Kapitel 3

Danske forbrugere pa det europaiske e-marked
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3.1

Forbrugerforholdene i Danmark adskiller sig pa en reekke punkter fra det
europeeiske gennemsnit. Sammenligninger viser, at prisniveauet for for-
brugsvarer i Danmark er blandt de hgjeste i Europa. At boligudgifterne leeg-
ger beslag pa 28 pct. af vores indkomst. Og at danskerne generelt er trygge
ved forbrugerbeskyttelsen i Danmark, men er mindre trygge ved beskyttelsen
i andre lande.

Til trods for at fire ud af fem danske husstande har forbindelse til internettet,
e-handler eksempelvis nordmendene og svenskerne mere end os. Forbruge-
rundersggelser 2006 viser, at en forklaring kan vere, at danske forbrugere
foler sig usikre pd forbrugerbeskyttelsen ved handel over greenserne. Til
trods for usikkerheden er danskere, der har provet at e-handle i det pvrige
Europa, dog godt tilfredse, og kun fa oplever problemer. Modscetningsforhol-
det mellem forbrugernes oplevelse af manglende tryghed og de gode erfarin-
ger med e-handel peger pd et behov for at gge forbrugernes tillid ved handel
pd tveers af greenserne.

Sammenfatning og anbefalinger

Pa en rakke punkter adskiller danske forbrugeres kgbsadferd og vilkar sig
fra forbrugerne i andre europ@iske lande. Bl.a:

m bruger forbrugerne i Danmark en relativt stor del af indkomsten pa boli-
gen og en forholdsvis lille del pa mad og drikke sammenlignet med andre
EU-borgere

m er priserne pa danske forbrugsvarer generelt blandt de hgjeste i EU.

De danske forbrugere er generelt tilfredse med forbrugerbeskyttelsen — i
Danmark. Til gengeld er de mindre trygge ved forbrugerbeskyttelsen i andre
lande. Det viser sig bl.a. ved, at:

m 72 pct. af danskerne synes, at de har en hgj forbrugerbeskyttelse i eget
land. I Grzekenland er det kun 20 pct. af forbrugerne, der mener det sam-
me

m danske forbrugere er blandt de EU-borgere, som ved mindst om forbru-
gerbeskyttelsen i andre lande. Og stoler mindst pa den. Kun knap 15 pct.
af danskerne giver udtryk for, at forbrugerbeskyttelsen er hgj i andre EU-
lande.

Forbrugerundersggelser 2006' viser, at der blandt forbrugere, der har e-hand-
let i Europa uden for Danmark, kun er ganske fa forbrugere, der har oplevet

1 Synovate Vilstrup har pa vegne af Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa gennemfgrt en surveyunderspgelse
blandt 304 forbrugere, som inden for de seneste 12 maneder har kgbt en vare eller ydelse pa internettet fra en
europaisk e-handelsbutik uden for Danmark. Der er endvidere gennemfgrt en mindre tillegsundersggelse med
306 ikkebrugere af europaisk e-handel. For yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appen-
diks B.
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problemer. Det tyder pa, at det er en myte, at det er mere risikabelt at e-
handle frem for at handle pa traditionel vis i et andet europaisk land. Det
viser sig ved, at:

m 95 pct. vurderer deres seneste e-handelsoplevelse positivt, 4 pct. vurderer
den neutralt, mens kun 1 pct. vurderer deres seneste e-handel negativt

m kun 0,3 pct. synes, at deres seneste e-handel ikke levede op til deres for-
ventninger.

Selvom danskerne ikke har stor tillid til forbrugerbeskyttelsen i andre EU-
lande, viser undersggelsen, at mange forbrugere ikke sikrer sig, eller ikke
ved hvordan de skal sikre sig, nar de handler pa nettet. Blandt personer, som
inden for det seneste ar har e-handlet i et andet europaisk land, har:

m 42 pct. intet gjort for at sikre sig, at de handlede pa en sikker hjemmesi-
de

m kun 30 pct. viden om, at det er sikrest at betale med kreditkort ved e-han-
del

m 46 pct. svaret fejlagtigt, at betaling via netbank eller bankoverfgrsel er
sikrest.

Set i lyset af, at et meget lille antal forbrugere faktisk oplever problemer, er
det uhensigtsmassigt, hvis danske forbrugeres handel over grenserne be-
grenses af usikkerhed omkring forbrugerbeskyttelsen. Brug af kredit- eller
betalingskort Igser de vigtigste problemer, som forbrugerne kan opleve.
Skulle der alligevel opsta problemer, yder den geeldende lovgivning de dan-
ske forbrugere en god og tilstreekkelig beskyttelse ved e-handel.

Alle parter — bade forbrugere, virksomheder og det offentlige — har en rolle
at spille, hvis danske forbrugerne skal opleve den samme grad af tryghed,
uanset om de handler i Danmark eller i det gvrige Europa. @get forbrugertil-
lid vil formentlig kunne understgttes ved, at:

m gge inddragelsen af forbrugerinteresser i de europ@iske beslutningspro-
cesser

m der pa europaisk niveau etableres en markningsordning, svarende til e-
handelsfondens danske e-marke, som kan fungere som pejlemerke for
forbrugerne, og fremme forbrugernes tillid til og tryghed ved at handle pa
nettet pa tveers af greenserne

m gge forbrugernes kendskab til beskyttelsen i forbindelse med e-handel i
Danmark og pa tveers af graenser — herunder serligt arbejde for, at forbru-
gerne i hgjere grad bruger den mest sikre betalingsform, dvs. betalings-
kort

m styrke forbrugernes viden om, hvordan der klages over kgb foretaget i
udlandet
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3.2

m myndighederne tilstreeber at udvikle en reekke verktgjer, som kan male
forbrugernes viden om og tillid til forbrugerforholdene pa tvears af unio-
nen.

Forbrugernes kgbsadfaerd i Danmark og det
gvrige Europa

Danskerne er det folkefeerd i EU, som har den hgjeste grad af forbrugertillid.
Det viser et forbrugertillidsindeks, som er samlet af Eurostat. Indekset maler
forbrugernes forventninger til gkonomien pa baggrund af spgrgsmal om for-
brugernes forventninger til egen og nationens gkonomiske situation, forvent-
ninger til udviklingen i ledigheden samt opsparingen i de kommende 12 ma-
neder.> Forbrugertilliden er oftest hgj, nar arbejdslgsheden er lav og
bruttonationalproduktet hgjt. At tilliden blandt forbrugerne er vigtig for gko-
nomien understreges af, at det private forbrug normalt antages at udggre ca.
to tredjedele af gkonomien.

Hermed skulle danske forbrugere som udgangspunkt vere venligt stemt over
for nye initiativer og handelsformer, hvilket en undersggelse fra Eurobaro-
meter da ogsa indikerer. Séledes oplever danske forbrugere feerrest proble-
mer ved brug af finansiel service fra andre EU15-lande. ® 61 pct. af dan-
skerne ser ingen problemer, hvilket er klart over undersggelsens gennemsnit
pa 28 pct. Til sammenligning giver kun 15 pct. af tyskerne udtryk for det
samme.*

Med ca. 460 mio. indbyggere er EU25 55 pct. stgrre end USA malt pa antal
indbyggere. Med den seneste udvidelse har danskerne potentielt faet mulig-
hed for at handle med et hav af forhandlere, og danske erhvervsdrivendes
kundegrundlag er i princippet blevet 84 gange stgrre malt pa antallet af ind-

byggere.

Hvad bruger forbrugerne penge pd - europaiske forskelle

Der er betydelige forskelle i forbrugssammensatningen i de europziske
lande. Svenskerne bruger relativt flest penge pa boligen (29 pct.), litauerne
flest penge pa mad (28 pct.) og greekerne flest penge pa tgj (10 pct.), jf. figur
3.1

2 Metoden bag forbrugertillidsindekset samt de stillede spgrgsmal fremgar af The Joint Harmonised EU Program-
me of Business and Consumer Surveys User Guide fra Europa-Kommissionen,

http://europa.eu.int/comm/economy_finance/indicators/business_consumer_surveys/userguide_en.pdf.

3 Den 1. maj 2004 blev EU udvidet med 10 nye medlemslande og omtaltes efter udvidelsen ofte som EU25. Indtil

da blev der talt om EU15, som henviser til situationen efter 1995, hvor den seneste udvidelse fandt sted.

4 Citeret fra Eurostat (2005), Consumers in Europe. Facts and figures, s. 64. Undersggelsen stammer fra 2003.
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Figur 3.1 Fo

rbrugssammensatningen i de europaiske lande®
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af europaernes samlede forbrug viser, at boligen og boligrelaterede udgifter

udggr en femtedel af privatforbruget. Cirka 13 pct. bruges pd mad og ikke-alkoholiske drikkeva-
rer. Mens cirka seks pct. bruges pa tgj og sko.

Kilde: Eurostat news release 150/2005.

Danskerne bruger i gennemsnit 28 pct. af indkomsten pa boligrelaterede ud-
gifter, 12 pct. pa mad og drikke samt fem pct. pa tgj og sko. Dermed adskiller

5  Tallene relaterer sig til 2002.
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forbrugerne i Danmark sig noget fra forbrugerne i Europa generelt. Med
undtagelse af Sverige er de danske forbrugere det folk i EU, der bruger den
hgjeste del af indkomsten pa boligrelaterede udgifter.

Danskernes relative forbrug pa mad og drikke samt tgj og sko er det syvende
laveste i EU25. Dertil kommer, at forbrugerne i Danmark bruger en relativt
mindre del af indkomsten pa restaurant- og hotelbesgg end forbrugerne i det
gvrige EU. Til gengeld bruger danske forbrugere en relativt stgrre del af
indkomsten pa kulturelle oplevelser end forbrugerne i EU generelt.

Hvad koster det — europaiske forskelle

Generelle prisforskelle

Sammenlignes priserne for slutprodukter til private husholdninger, er varer-
ne pa danske hylder generelt de dyreste i EU, jf. figur 3.2.

Figur 3.2 Prisniveauet i en rekke EU-lande’
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Danmark er det land i Europa, der har de hgjeste priser pa forbrugsvarer.

Kilde: Eurostat. Comparative price levels of final consumption by private households including
indirect taxes.

6  Eurostat.

7  Tallene relaterer sig til 2004.
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Konkurrencestyrelsen har flere gange peget pa manglende konkurrence i
dansk gkonomi som en udfordring.® Er konkurrencen svag, har virksomhe-
derne ikke fokus pa at minimere deres omkostninger, da en del af de ggede
omkostninger kan valtes over i priserne. Resultatet kan vare hgjere forbru-
gerpriser, lavere produktivitet og en nedsat tilskyndelse til at udvikle nye
produkter.

En yderligere arsag til Danmarks placering som det dyreste land ma formo-
des at veere den danske momssats. Bortset fra aviser, tillegges alle varer en
moms pa 25 pct., hvilket ikke findes hgjere i andre EU-lande. Kun Sverige
har et tilsvarende niveau, men her differentieres momsen pa blandt andet
fedevarer. I Storbritannien tilleegges enkelte fgdevarevaregrupper samt bgger
ikke moms.? Selv nér der ses bort fra moms og afgifter, viser undersggelser,
at det nordiske marked for fgdevarer er 6-12 pct. dyrere end EU15-lande-
ne."

Prisforskelle pd konkrete produkter

En undersggelse fra Forbruger Europa i Irland illustrerer prisforskellene i
Europa.'" Prisen pa jeans er blevet sammenlignet i forskellige europaiske
byer, jf. figur 3.3.

8 Om end det i Konkurrenceredeggrelse 2006 anfgres, at konkurrencen er blevet mere intens (Danmark er géet fra
en international 16. plads i 2002 til nu en 10. plads mht. konkurrenceintensitet), s er prisniveauet i Danmark
stadig seks pct. hgjere end i EU9. Forskellene tilskrives sarligt hgjere priser pa tjenesteydelser, mens varepriserne
kun er én pct. hgjere end i EU9. 2% pct. af prisforskellen henfgres til en mindre intens konkurrence. De resterende

3.5 pet. af forskellen tilskrives hgjere danske Ignninger.

9 Eurostat (2005), Consumers in Europe. Facts and figures, s. 44.

10 Nordisk Ministerrad (2005), Nordic Food Markets — a taste for competition. En mulig medvirkende érsag til de
hgje danske priser kan vere, at danske supermarkeder i forholdsvist stort omfang opererer med tilbudsvarer og

ugentlige rabatter. En opmarksom forbruger vil hermed kunne nedbringe udgifterne til dagligvarer.

11 Forbruger Europa (www.forbrugereuropa.dk) er et forbrugercenter, som giver information om handel over graen-
serne, og som hjzlper med videreformidling og Igsning af klager. Forbruger Europa er et led i regeringens forbru-
gerpolitik og en del af det europziske netvaerkssamarbejde, European Consumer Centres Network. Etableringen
af Forbruger Europa har medfgrt lettere klageadgang for danske forbrugere, som oplever problemer ved kgb i de
gvrige EU-lande, og EU-borgere, som har oplevet problemer ved kgb i Danmark. Forbruger Europa har bl.a. ud-
arbejdet en Shopping Assistent (www.forbrugereuropa.dk/dansk/fakta-raad/ehandel/shopping), som kan bruges

til at undersgge den forbrugermassige kvalitet af danske og udenlandske hjemmesider.
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Figur 3.3 Prisen pa et par Levis 501 i en raekke europaiske byer*?
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Der er store forskelle pa prisen pa et par Levisbukser. Der er forskelle bade i og mellem landene.
Det billigste kgb findes i Paris. Det dyreste i London. Prisforskelle blandt butikkerne i London ggr
dog, at den prisbevidste forbruger har mulighed for at ggre et kgb, som nasten er pd niveau
med priserne i Paris.

Kilde: Forbruger Europa i Irland (www.eccdublin.ie/, 21.02.06) samt egen prisforespgrgsel i
Kgbenhavn (04.05.06).

En tilsvarende undersggelse fra Europa-Kommissionen understreger, at det
ikke er ligegyldigt, hvor der handles. Af udvalgte merkevarer i EU15-lan-
dene er de danske priser de hgjeste i regionen for udvalgte merker af baby-
mad, sodavand, chokolade, deodoranter, barberblade, espressokaffe, marme-
lade og ketchup. Barberblade kgbt i Danmark viser sig at vaere 275 pct.
dyrere, end hvis de var kgbt i Tyskland. Ketchup 383 pct. dyrere end i Sve-
rige. Espressokaffe er 309 pct. dyrere end i Italien. Men hvor italienerne kan
glaede sig over billig kaffe, kan danske katteejere kgbe kattemad 244 pct.

12 1 tilfelde af prisdifference i landene repreaesenterer den bla sgjle den dyreste pris og den rade sgjle den billigste.
Hvis der ikke er prisforskelle pa et produkt, kan det vere en indikation p& konkurrence- og dermed ogsa forbru-
gerproblemer, da bindende videresalgspriser kan fastholde forbrugerpriserne pa et kunstigt hgjt niveau. Konkur-
rencelovens § 6, stk. 1, indeholder et forbud mod, at leverandarer og forhandlere indgdr aftaler om faste bindende
mindstepriser for forhandlerens videresalg. Jf. eventuelt Konkurrencestyrelsens KonkurrenceNyt 2002, nr. 6.
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billigere end i Italien."” Omvendt er det dyrt at have bil i Danmark.'* Fgdeva-
rer kgbt i Danmark er generelt dyrere end gennemsnittet. Kun hvad angar
melk, ost og &g, nermer Danmark sig det europziske gennemsnit.” Hgje
priser pa daglige forngdenheder indsnavrer forbrugsmulighederne, da for-
brugerne dermed far feerre penge til andre formal.

Herhjemme har en del forbrugere vennet sig til at shoppe efter de bedste
tilbud. Uge efter uge udsender supermarkederne tilbudsaviser, som har til
formal at fa forbrugerne til at handle i netop deres butik. Det kan dog veare
tidskreevende at sikre sig, at man kgber det billigste produkt. Med fremkom-
sten af elektroniske sggemaskiner er det pa kort tid muligt at afdekke priser
pa flybilletter, vaskemaskiner og en brugt bil. Der er altsa penge at spare for
den opmarksomme forbruger. Bade inden for landegrenserne og ofte ogsa
pa tvers af landegrenserne.

EU-borgernes handel over landegraenserne

Europa-Kommissionen har i 2002 undersggt borgernes handel i andre EU-
lande. Undersggelsen viste, at indbyggerne i mindre lande som Luxembourg,
Holland og Danmark oftest handler pa tvears af graenserne:

m Knap 40 pct. af danskerne havde i 2002 kgbt varer eller ydelser fra en
forhandler i et andet EU-land. Til sammenligning har kun 4-6 pct. af
forbrugerne i sydeuropaiske lande (Italien, Spanien, Portugal og Grz-
kenland) kgbserfaringer fra et andet EU-land.'®

m Handlen i andre lande sker oftest i forbindelse med en ferie- eller forret-
ningsrejse (54 pct.), egentlige shoppingture (38 pct.), internethandel (23
pct.) og postordre (10 pct.)."”

m Endvidere handler danskerne ogsd gennemsnitligt for det stgrste belgb
via e-handel: 35 pct. angav at have handlet for over ca. 1.500 kr."®

Pa undersggelsestidspunktet i 2002 var danskerne det folkefzrd i hele EU,
som handlede mest via e-handel. 39 pct. af forbrugerne i Danmark har hand-
let via internettet. Kun Finland (37 pct.) og Storbritannien (33 pct.) nermer
sig det hgje danske niveau for e-handel. Forbrugerne i Danmark er hermed
— sammen med finnerne og briterne — et stykke foran de gvrige forbrugere i
EU, nar det drejer sig om erfaringer med e-handel.

13 Eurostat (2005), Consumers in Europe. Facts and figures, s. 36.

14 Eurostat (2005), Consumers in Europe. Facts and figures, s. 164. 11999 var den gennemsnitlige danske registre-
ringsafgift pa ca. 119.000 kr. Til sammenligning var den ca. 2.000 kr. i Italien.

15 Eurostat (2005), Consumers in Europe. Facts and figures, s. 87.

16 Eurobarometer (2003), Consumer Protection in the EU, Special Eurobarometer 193, s. 671. Aret efter var andelen
dog faldet til 28,1 pct.

17 1Ibid, s. 70.

18 1Ibid, s. 72ff.
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De seneste tal fra Eurostat tegner dog et lidt andet billede. Blandt forbrugere,
som inden for de tre seneste maneder har kgbt en vare eller en ydelse over
internettet, placerer danskerne sig nok over det europ@iske gennemsnit, men
er blevet overhalet af en reekke nabolande, jf. figur 3.4.

Figur 3.4 Andel forbrugere, der inden for de tre seneste maneder har
handlet pa internettet
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Danske forbrugere e-handler mere end gennemsnittet i EU — men mindre end en rakke af vores
nabolande.

Kilde: Eurostat: Percenta%e of individuals having ordered/bought goods or services for private
use over the Internet in the last three months, maj 2006.

At danskerne i relativ stor grad handler pa tvers af graenserne er maske ikke
sa overraskende. Dels er Danmark et lille land med grense til blandt andet
Tyskland, som har lavere afgifter og skatter pa en reekke forbrugsvarer. End-
videre har mange danskere en internetforbindelse, som er en forudsatning
for at kunne e-handle. I perioden 1996 til 2006 er udbredelsen af internettet
blandt danske familier vokset fra 5 til 80 pct.!* Sammenlignes de europziske
forbrugeres adgang til internettet ligger Danmark i top — kun overgaet af
Holland, jf. figur 3.5.° Landene i EU med den mindste udbredelse af internet
ligger pa omkring 20 pct., hvilket svarer til situationen i Danmark i 1998.
Med tanke pa den hurtige danske udbredelse af internetforbindelser kan en
tilsvarende stigning forventes i lande, der i dag har en mere begranset udbre-
delse af internettet, forudsat de oplever en fortsat gkonomisk veekst.

19 Danmarks Statistik, Statistikbanken, varige forbrugsgoder.

20 Bemark, at datamaterialet fra Eurostat ikke indeholder de seneste tal fra Danmarks Statistik, hvorfor der er en

lille forskel i internetudbredelsen.
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Figur 3.5 Husholdningers adgang til internet i EU-lande i ar 2005
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Nasten tre ud af fire danske husholdninger har adgang til internettet. Kun i Holland har flere
adgang til internettet.

Kilde: Eurostat: Households — availability of the Internet, 2005.

Ogsa nar det geelder udbredelsen af bredbandsforbindelser, som giver bedre
muligheder for at e-handle, ligger Danmark i front. P4 globalt plan er ind-
byggerne i Island, Korea, Holland og Danmark de fgrende OECD-lande,
mht. udbredelsen af bredband. I de navnte lande har ca. 25 pct. eller flere af
indbyggerne bredband.?!

Opsummerende har danske forbrugere den hgjeste grad af forbrugertillid i
EU, danskerne ser optimistisk pa deres fremtidige gkonomiske situation, og
de handler relativt meget i udlandet. Set i forhold til udbredelsen af internet-
forbindelser er danskernes e-handel dog forholdsvis begrenset.

Forbrugerbeskyttelse i Danmark og udenfor

Opfattelse af forbrugerbeskyttelsen i eget land

Det er vigtigt, at forbrugerne er godt beskyttet. Bade nar de handler i en fy-
sisk butik, nar de e-handler i en dansk butik, og nar de handler over nettet
uden for landets graenser. Et hgjt beskyttelsesniveau og gode forbrugerret-
tigheder fremmer forbrugernes tillid til nye produkter og producenter og kan
derfor tillige fremme vaksten.

21 OECD: Broadband subscribers per 100 inhabitants, december 2005.
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Figur 3.6 Andel af forbrugere, som mener at have et hgjt niveau af beskyt-
telse i eget land
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72 pct. af de danske forbrugere oplever en hgj grad af forbrugerbeskyttelse i Danmark. Kun de
finske og de svenske forbrugere oplever, at de har en bedre eller en lige sa god forbrugerbeskyt-
telse i deres hjemland.

Kilde: Special Eurobarometer (2003), Consumer protection in the EU, s. 11.

Forbrugernes opfattelse af forbrugerbeskyttelsen i Danmark ser ud til at lig-
ge i top i Europa. 72 pct. af de danske forbrugere oplever siledes en hgj grad
af forbrugerbeskyttelse i Danmark.

Og danskernes tillid til at deres rettigheder som forbrugere overholdes er
stor. Over % af danskerne har tillid til, at den danske forbrugerbeskyttelse
efterleves. Et resultat, som kun marginalt overgas af finnerne, jf. figur 3.7.
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Figur 3.7 Andel af forbrugere som har tillid til, at forbrugerbeskyttelses-
lovgivningen efterleves i eget land
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Danskerne har stor tillid til, at den danske forbrugerbeskyttelseslovgivning efterleves. Kun fin-
nerne tror mere pa efterlevelsen af deres forbrugerbeskyttelseslovgivning.

Kilde: Special Eurobarometer (2003), Consumer protection in the EU, s. 19.

I samme undersggelse er forbrugerne blevet spurgt om deres kendskab til
rettigheder som forbrugere i Danmark og i det gvrige EU. Hvad angar opfat-
tet viden om forbrugerrettigheder i eget land, kommer Danmark ind pa en
tredjeplads. Kun finnerne og svenskerne giver udtryk for at vide mere om
deres rettigheder som forbrugere i eget land.>

Opfattelse af forbrugerbeskyttelsen i andre EU-lande

Undersgges forbrugernes viden om forbrugerregler i andre EU-lande viser
det sig, at 55 pct. af de danske forbrugere ikke ved, om der er en hgj grad af
forbrugerbeskyttelse i andre EU-lande. Kun knap 15 pct. af danskerne giver
udtryk for, at forbrugerbeskyttelsen er hgj i andre EU-lande.”® Danmark,
Sverige og Storbritannien, som alle star uden for eurozonen, er de lande, hvis
befolkninger giver udtryk for at vide mindst om beskyttelsesniveauet i andre
EU-lande. I disse lande svarer omkring halvdelen, at de ikke kender til be-
skyttelsesniveauet i andre lande.

Med andre ord viser det sig, at danskerne har tillid til forbrugerbeskyttelsen
— 1 Danmark. Derimod er der mindre tillid til beskyttelsen i andre lande.
Dette forhold far dog ikke danskerne til at atholde sig fra at handle i udlan-
det. Det tyder pa, at mange danskere enten er ligeglade med, hvad de opfatter

22 Special Eurobarometer 193 (2003), s. 40.

23 Special Eurobarometer 193 (2003), s. 12.
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3.4

som en darligere forbrugerbeskyttelse, eller at de prioriterer billigere priser
og stgrre udvalg over, hvad de opfatter som en bedre forbrugerbeskyttelse.

Med udvidelsen af EU, vedtagelsen af servicedirektivet samt generelt bedre
betingelser for at handle over graenserne opnar forbrugerne en rakke nye
muligheder for at handle pa nye mader og nye steder. En analyse fra the
Economist Intelligence Unit viser, at Danmark er den mest “e-parate”nation.
Nar Danmark igen indtager en fgrsteplads i analysen, henger det sammen
med, at danskerne har veret i stand til positivt at anvende informations- og
kommunikationsteknologi (IKT) i stort set alle omrader af gkonomien og det
civile samfund.?* Forbrugerstyrelsen har pa denne baggrund fundet det inte-
ressant at undersgge danskernes e-handel og ferden uden for landets graen-
ser men inden for unionens. Et emne der, sa vidt Forbrugerstyrelsen er orien-
teret, ikke tidligere er blevet selvstendigt undersggt, og som endvidere kan
ses i forlengelse af ForbrugerForums anbefalinger fra debatdagen om e-han-
del afholdt i 2005.

E-handel

Med et klik pa musen er det muligt at kgbe stort set hvad som helst, hvor som
helst og nar som helst. Nogle ser det som en mulighed - et skridt pa vejen til
en nemmere hverdag for familierne. Andre ser en trussel, hvor personlige
oplysninger kan misbruges, varer ikke bliver leveret og kun vanskeligt kan
returneres. Den fortsatte udbredelse af IKT samt vedtagelsen og den kom-
mende implementering af servicedirektivet betyder, at forbrugerne far bedre
muligheder for at handle nationalt, europzisk og globalt.

En rakke liberaliseringer har gennem tiden pavirket mulighederne for at e-
handle. Den fortsatte globalisering har faet en amerikansk forfatter til at pro-
klamere, at verden (igen) er blevet flad.” Kapitalmarkederne er internationalt
orienteret og integreret, og der er i mange tilfelde ingen lovgivnings- eller
skattemassige forhindringer for kapitalens frie bevaegelighed mellem lande
og valutaer. En tilsvarende udvikling kan observeres pa varemarkedet, hvor
det - i det mindste for europzere i EU og amerikanere i USA - bliver stadig
lettere og billigere at e-handle.

Generelt om e-handel
Elektronisk handel (e-handel eller fjernsalg) er mange ting og udvikler sig
Igbende. E-handel bestar hovedsageligt af distribution, k@b, salg, marketing

24 Economist Intelligence Unit (2006), The 2006 e-readiness rankings, som pa baggrund af knap 100 kvantitative
og kvalitative kriterier maler 68 landes e-parathed. Denne e-parathed henviser til kvaliteten af et lands IKT-
infrastruktur samt evnen blandt forbrugere, virksomheder og det offentlige til at anvende IKT pa en fordelagtig
made.

25 Thomas L. Friedman (2005), The World Is Flat: A Brief History of the Twenty-First Century, Farrar, Strauss &

Giroux.
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og servicering af produkter og services over elektroniske systemer som in-
ternettet eller andre computernetverk. Det er vanskeligt at fastsla det pree-
cise omfang af e-handel, og de eksisterende opggrelser ma leses med forbe-
hold, da der bruges mange forskellige definitioner®® og opggrelsesformer.”’
Der er dog enighed om, at omradet er i veekst, og at det @ndrer sig hurtigt.

Internettet blev oprindeligt ikke skabt til at handtere kommercielle og finan-
sielle transaktioner. Ved brug af internettet som handelsplads opstar et gget
behov for at fokusere pa spgrgsmal om sikring af privatlivets fred samt be-
skyttelse mod gkonomisk kriminalitet. Forbrydelser, som udnytter teknolo-
giernes svagheder, er ikke nye: Svindel, tyveri, manglende leverance etc. har
ogsa tidligere fundet sted. Det nye er, at internettets karakter ggr, at forbru-
gerne hurtigere, nemmere og pa tvers af landegraenser kan blive udsat for
disse forbrydelser.”®

Det europziske netvaerk af forbrugercentre, European Consumer Centres
Network, oplyser i deres arlige rapport, at nogle netbutikker har problemer
med basale forhold omkring levering og betaling.?® Rapporten viser bl.a.,
at:

m 48 pct. af de danske klager skyldtes manglende levering eller problemer
med leveringen

m 27 pct. af de danske klagere oplevede problemer med helt eller delvis
defekte varer

m europiske forbrugere oftest klager over tyske hjemmesider

forbrugerne is@r kgber varer i netbutikker fra deres nabolande

m nasten halvdelen af de e-handelsklager, som Forbruger Europa behand-
lede sidste ar, drejede sig om tyske hjemmesider.

At der sarligt er problemer med tyske hjemmesider henger bl.a. sammen
med, at brugen af kreditkort ikke er sd udbredt i Tyskland som i andre lande.
Betales der via bankoverfgrsel, og varen ikke dukker op, kan forbrugerne
ikke kraeve, at banken tilbagefgrer belgbet.

26 U.S. Department of Commerce’s definition: ”E-commerce sales are sales of goods and services where an order
is placed by the buyer or price and terms of sale are negotiated over an Internet, extranet, Electronic Data
Interchange (EDI) network, electronic mail, or other online system. Payment may or may not be made online.”
(U.S. Census Bureau News, Quarterly Retail E-Commerce Sales 4" Quarter 2005). Til sammenligning bruger
Danmarks Statistik en mere snaver definition, som udelukkende omfatter internetbaserede transaktioner (uanset
hvordan der betales herfor). (OECD (2001), Business-to-consumer e-commerce statistics samt oplysninger fra
Danmarks Statistik).

27 U.S. Department of Commerce’s opggrelse omfatter ikke: "Online travel services, financial brokers and dealers,

and ticket sales agencies.”
28 The World Bank (2004), Electronic Safety and Soundness. Securing Finance in a New Age.
29 Rapporten The European Online Marketplace: Consumer Complaints 2005, http://www.forbrugereuropa.dk/file-

admin/Filer/Forbrugereuropa_-_pdf/eur_online_marketplace_20052.pdf.
Sammenlagt modtog netverket 3.780 sager om e-handel fra de 25 medlemslande. Heraf 1.834 klager.
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Udbredelsen af e-handel
Amerikanske undersggelser viser, at e-handel mellem virksomheder (B2B)
malt i omsatning i 2003 udgjorde knap 94 pct. af den samlede e-handel.
Samtidig er handel mellem forbrugere og erhvervsdrivende - ogsa kaldet
business to consumer (B2C) e-handel i vaekst.*® I denne redeggrelse fokuse-

res pa private virksomheders handel med forbrugere.

SIDE 109

Engelske undersggelser viser, at Y4 af de britiske forbrugere i 2005 havde e-
handlet inden for de seneste 12 maneder. Det er en fremgang pa knap % i
forhold til aret fgr.>' Samme undersggelse viser, at hvor salget i detailhandlen
12005 voksede med beskedne 1,5 pct., voksede e-handlen med 29 pct. Figur
3.8 afdekker danske virksomheders brug af it og e-handel til forbrugere og
andre virksomheder.

Figur 3.8 Brugen af it hos danske virksomheder med mere end 10 ansatte
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Virksomheder der har afgivet ordrer via internet

. Virksomheder der har modtaget ordrer via internet

Virksomhederne bruger i hgj grad internettet til markedsfgring. Men kun en mindre del af firma-
ernes ordrebgger fyldes af bestillinger pa nettet. 0m det skyldes forbrugernes manglende lyst til
at e-handle eller om forklaringen er, at virksomhederne ikke tilbyder mulighed for e-handel,

vides ikke.

Kilde: Danmarks Statistik, Statistikbanken, danske virksomheders brug af it.

30 U.S. Department of Commerce (2005), E-Stats, www.census.gov/estats.

31 Verdict (2000), e-Retail 2006, www.verdict.co.uk. Eksklusiv fly- og koncertbilleter samt kgb af forsikringer.
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Det fremgar, at de fleste danske virksomheder har en hjemmeside, og at
mange har afgivet ordre via internettet. Imidlertid er antallet af virksomhe-
der, som har modtaget ordre via internettet, begrenset til 35 pct.3? Der er dog
tale om en vasentlig forggelse i forhold til 1999, hvor det tilsvarende tal var
blot 19 pct. Figuren indikerer, at mange virksomheder endnu ikke har taget
alle facetterne af e-handel til sig. De afgiver ofte ordrer, men er mindre tilbg-
jelige til selv at modtage dem. Det kunne tyde pa, at en rekke virksomheder
stadig mangler at etablere en e-handelsmulighed. At 35 pct. af danske virk-
somheder skulle tilbyde salg over nettet er formentligt for hgjt sat set fra et
forbrugerperspektiv, da tallet ogsa inkluderer B2B-salg. Alligevel er danske
virksomheder blandt de fgrende i EU til at tilbyde online salg. 64 pct. kgber
via nettet, og 35 pct. foretager salg. P4 EU-25-niveau foretager 36 pct. af
virksomhederne kgb via nettet, og 11 pct. tilbyder salg.

Fordele og ulemper ved e-handel

E-handel har potentiale til at gge konkurrencen pa markederne. Hvis forbru-
gerne rutinemassigt sammenligner priser pa nettet, bliver det svarere for en
forhandler at tage uforholdsmessigt hgje avancer. Pa den made far eventu-
elle regionale og nationale karteldannelser svert ved at overleve. Konkur-
rencestyrelsen peger pa, at e-handel kan have séavel direkte som indirekte
effekter pa konkurrencen. Den direkte konkurrenceeffekt opstar, fordi inter-
netbutikkerne generelt har lavere priser, og/eller fordi internetbutikkerne til-
byder nye services. Den indirekte konkurrenceeffekt opstar, nar forbrugerne
bruger internettet til at sgge informationer om et produkt, fgr de eventuelt
kgber det. Det kan gge konkurrencen, da forbrugerne bliver mere oplyste og
far mulighed for at presse priserne i de almindelige butikker. Hvis danskerne
begyndte at handle pa nettet i samme omfang som fx svenskerne og nord-
mendene, anslar Konkurrencestyrelsen, at forbrugerne kunne spare 1-2 mia.
kr., nar e-handlens direkte og indirekte effekter pa priserne medregnes.**

Og danskerne e-handler mere. Konkurrencestyrelsen har i samarbejde med
Copenhagen Economics ansléet danskernes e-handel hos danske virksomhe-
der til at udggre 18,7 mia. kr. i 2004 mod 8,4 mia. kr. i 2003. Der er saledes
tale om et omréade i veekst.”

E-handel kan skabe mere gennemsigtige markeder og stgrre priskonkurren-
ce. Familier kan ogsa opleve det som en fordel, da bgrnefamilier ofte kan

32 Hvorvidt det skyldes, at virksomhederne i mindre grad tilbyder forbrugerne og andre virksomheder muligheden
for at afgive ordre online, fremgar ikke.

33 Eurostat (2006), Use of the Internet among individuals and enterprises, Statistics in focus, 12/2006, s. 4.

34 Konkurrencestyrelsen (2006), Danskernes handel pd internettet.

35 Ibid. Oplysningerne stammer fra Danmarks Statistik (Danske virksomheders brug af it 2005, s. 14). Heraf frem-
gar det, at det samlede salg over internettet blandt virksomheder med mindst ti ansatte udgjorde skgnsmaessigt
104 mia. kr. i 2004. Af dette menes 18 pct. at ga til private, hvormed resultatet 18,7 mia. kr. fremkommer.
Danmarks Statistik papeger dog, at virksomhedernes omsatning via internettet er forbundet “med stor statistisk

usikkerhed, og derfor kun skal betragtes som overordnet retningsgivende.”
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have problemer med at fa tiden til at sla til. For dem er det en fordel, at va-
rerne kan kgbes, nar bgrnene er lagt i seng. Fremkomsten af abonnements-
ordninger kan ggre hverdagen nemmere. Men e-handel kan ogsa medfgre en
reekke udfordringer for forbrugerne, jf. tabel 3.1.

Tabel 3.1 Fordele og ulemper ved e-handel

Forbrugernes fordele ved e-handel Fordele for erhvervsdrivende
m Bekvemmelighed: Abningstider samt m Potentiale for reducerede udgifter: Mindre
muligheden for at handle hjemmefra. behov for bygninger, medarbejdere og
m Prisgennemsigtigheden. trykte kataloger.
m Stort udvalg. m Fysisk placering ikke afggrende. Butikken
m Personlig opsatning: Fx af en pc. kan placeres pd en billigere adresse uden
m lavere priser: Konkurrence fra fx online for byerne.
aktiehandel formodes at have medfgrt m Adgang til et stgrre marked.
generel lavere kurtage. m Stgrre viden om kunden via kontaktoplys-
m (jeblikkelig levering af digitale produkter. ninger.
m Fortrydelsesret: Som udgangspunkt 14
dage.

Ulemper ved e-handel

m Problemer med sikkerheden: Videreformidling og/eller misbrug af personlige oplysninger,
modtagelse af spam og misbrug af kreditkortoplysninger.

Manglende mulighed for at prgve varen mht. pasform, siddekomfort mv.

Besvaer hvis varen viser sig at vaere mangelfuld eller ikke kommer frem.
Forsendelsesomkostninger samt at varen eventuelt skal afhentes pd posthuset.

For nogen er shopping en social begivenhed.

Seerligt ved e-handel i udlandet:

m Usikkerhed om efterfglgende betaling af moms, skat og afgifter.

m Sproglige barrierer — fx i forbindelse med returnering og reklamation.

m Yderligere forsendelsesomkostninger.

Visse produkter og services er mere egnede til e-handel end andre. Digitale
produkter som musik og software kan overfgres med det samme og er der-
med meget egnede til e-handel. Ved andre produkter er det en fordel, hvis det
har en hgj verdi og en lav vagt. Fx bgger og CD’er, som endvidere ofte kan
leveres gennem brevspraekken. Mulighederne og omfanget af e-handel udvi-
des dog lgbende, og nye servicekoncepter udvikles hele tiden. Hvad der var
utenkeligt at kgbe via e-handel for fa ar siden, er i dag et udbredt feenomen.
Taenk pa dgr-til-dgr leverancer af friske fisk og grgntsager. Og hvorfor kgbe
en italiensk designerstol rundt om hjgrnet, hvis den er 200 kr. billigere i Ita-
lien — selv nar prisen for leverance er indregnet.

Tidligere forsgg i Danmark med dagligvarehandel og -bestilling over inter-
nettet har kun i begranset omfang slaet an. Med undtagelse af en butik pa
Vesterbro i Kgbenhavn viser et besgg pa danske supermarkeders hjemmesi-
der, at e-handel med et bredt sortiment af dagligvarer ikke er blevet udbredt.
De danske dagligvareforretninger giver heller ikke mulighed for, at forbru-
gerne online kan sgge efter en bestemt vare i en butik. En oplagt forbedring
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af kundeservicen ville veere at tilbyde forbrugerne denne mulighed samt pa
sigt (igen) at tilbyde egentlig e-handel.

Forbrugernes erfaringer med e-handel

Omfanget af e-handel

Som en del af Forbrugerundersggelser 2006 har Forbrugerstyrelsen og For-
bruger Europa rettet fokus pa danske forbrugeres e-handel pa det europziske
marked (uden for Danmark). Undersggelsen kan ses i forlengelse af Forbru-
gerForums debatdag om e-handel den 13. oktober 2005.%7 Undersggelsen gar
i dybden med forbrugere, som e-handler uden for Danmark men inden for
Europa.’® Undersggelsen er baseret pa en reprasentativ telefonstikprgve, og
malgruppen har veret respondenter, som har svaret bekraeftende pa at have
e-handlet fra en europaisk e-handelsbutik uden for Danmark inden for de
seneste 12 maneder. Der er gennemfgrt en mindre tilleegsundersggelse blandt
forbrugere, som ikke har erfaring med e-handel i et andet europzisk land.

Forbrugerundersggelser 2006 viser, at den stgrste gruppe af de tilfeeldigt ud-
valgte respondenter fra surveyundersggelsen ikke har e-handlet i perioden.
Den naststgrste gruppe har e-handlet i Danmark, efterfulgt af Europa uden
for Danmark. Endelig har en mindre andel handlet uden for Europa, jf. figur
3.9.

36 For yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.

37 ForbrugerForum er et forum, hvor 12 reprasentanter for forbrugere og virksomheder samt en uathangig formand
drgfter aktuelle forbrugerpolitiske spgrgsmél, www.forbrug.dk/fs/politik/forum. Medlemmerne af forummet kon-
staterede i forleengelse af debatdagen bl.a., at "den geeldende danske lovgivning yder de danske forbrugere en god
og tilstreekkelig beskyttelse ved e-handel, forudsat reglerne efterleves”. 1 forlengelse heraf anbefales ”en massiv
og tilbagevendende informationsindsats for at udbrede forbrugernes kendskab til deres lovgivningsmessige be-
skyttelse i forbindelse med e-handel.”

38 Screeningsspgrgsmalet er fglgende: "Har du inden for de seneste 12 mdneder kpbt en vare eller en ydelse via
internettet. Det kan eksempelvis veere kob af musik, film, flybilletter eller betaling via nettet?” Til det kunne
respondenterne svare: A: Ja — fra en europzisk e-handelsbutik uden for Danmark. B: Ja — fra en dansk e-handels-
butik (uden for malgruppen). C: Ja — fra gvrige lande, herunder USA (uden for malgruppen). Eller D: Nej (uden

for malgruppen). 304 respondenter har svaret bekraftende pa A.
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Figur 3.9 Forbrugernes e-handel i og uden for Danmarks graenser3’
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Den stgrste gruppe har ikke e-handlet. Nar danskerne e-handler, ggr de det efter naerheds-
princippet. Flest handler inden for landets greenser. Cirka halvt s& mange handler i Europa, og
endelig handler en lille del i andre lande.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

De mest tilbgjelige til at e-handle i Europa uden for Danmark er veluddan-
nede mand mellem 30 og 39 ar med en hgj indtegt. Mgnstret genfindes i en
undersggelse fra Danmarks Statistik. Heraf fremgar det, at blandt de, der har
e-handlet inden for den seneste maned, har 44 pct. af mendene og 29 pct. af
kvinderne handlet via fremmedsprogede hjemmesider.*

E-handler danske forbrugere uden for Danmarks granser, sker det oftest i
lande, som geografisk er placeret forholdsvist teet pa Danmark. Det drejer sig
serligt om Storbritannien, Tyskland og Sverige, jf. tabel 3.2.

39 Respondentgruppen er pa 1.246 personer. Der er tale om en flervalgsbesvarelse, hvorfor opgerelsen summerer
op til mere end 100 pct.

40 Danmarks Statistik (2006), Befolkningens brug af internet 2006, tabel 13.
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Tabel 3.2 De fem EU-lande uden for Danmark forbrugerne senest
har e-handlet i

UK DE SE FR NL
38 % 28 % 12 % 5% b %

Nar danskerne e-handler uden for landets graenser, sker det oftest i England og Tyskland.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Forbrugerne finder frem til de udenlandske netbutikker ad vidt forskellige
veje. Flest har fundet hjemmesider via sggemaskiner. Men mange handler pa
anbefaling af andre, nar de finder frem til europziske hjemmesider uden for
Danmark, jf. tabel 3.3.

Tabel 3.3 Hvordan fandt du frem til den europaiske hjemmeside?

Sggemaskiner og prissammenligningstjenester pa nettet 42 %
Omtale/anbefalinger 29 %
Via internettet i gvrigt 11 %
Kendte den i forvejen 6 %
Magasiner og blade L %
Andre reklamer — fx pd emballage 3%
v 1%
Aviser 0,7 %
Ved ikke 3%

De fleste danskere finder frem til nye hjemmesider ved at bruge sggemaskiner eller ved at hgre
omtale/anbefalinger af hjemmesider.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Hvorfor og hvordan e-handler forbrugerne uden for Danmark?
Der er is@r tre grunde til, at forbrugerne velger en europzisk hjemmeside
fremfor en dansk, nar de handler pa nettet:

m Prisen var billigere (53 pct.)
m Varen kunne ikke kgbes i Danmark (22 pct.)
m Der var et stort udvalg (13 pct.)¥!

De tre vasentligste begrundelser blandt forbrugere for ikke at e-handle i
udlandet men i Danmark er, at forbrugerne:

41 Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.
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m ikke har fglt behov for at handle i udlandet (37 pct.)
m fgler sig utrygge ved at betale pa nettet (5 pct.)
m oplever sprogvanskeligheder i forhold til selger (4 pct.)*

Forbrugere, der ikke har e-handlet, opridser fglgende hovedbegrundelser
herfor:

m Manglende adgang til computer/internet (35 pct.)
m Man kan ikke se og rgre ved varen pa forhand (14 pct.)
m Utryghed ved at betale pa nettet (11 pct.)*

Blandt de forbrugere, som har e-handlet i Europa uden for Danmark, er ser-
ligt musik og film, lesestof som tidsskrifter og bgger samt it og elektronik
populere varegrupper, jf. figur 3.10.

Figur 3.10 Seneste kgb fra en europaisk e-handelsbutik uden for Danmark
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Det er iseer musik og film, som danskerne kgber p& de udenlandske hjemmesider. Dernast er det
aviser, bgger, it-udstyr og tgj, der ligger nogenlunde pd niveau.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

42 Ibid. Grundet fa respondenter bgr szrligt de to sidste begrundelser leeses med et vist forbehold. 39 pct. af respon-

denterne angiver kategorien “andet” som svar.

43 1Ibid. 15 pet. af respondenterne angiver kategorien “andet” som svar.




SIDE 116

KAPITEL 3 — DANSKE FORBRUGERE PA DET EUROPZISKE E-MARKED

Danske forbrugere er villige til at bruge forholdsvist store belgb i forbin-
delse med internethandel i butikker uden for Danmark. Ca. 32 pct. af forbru-
gerne oplyser, at de har brugt over 4.000 kr. pa at e-handle hos en europzisk
forhandler uden for Danmark. Omvendt har ca. % af forbrugerne i undersg-
gelsen brugt under 1.000 kr.*

Adspurgt om det har betydning, om forbrugerne e-handler i en dansk eller en
udenlandsk e-butik, svarer 68 pct. af de adspurgte, som har e-handlet i Euro-
pa uden for Danmark, at for dem er det ligegyldigt, om der er tale om en
dansk eller en udenlandsk butik. Omvendt giver ca. 26 pct. udtryk for, at de
foretreekker en dansk e-butik.*

Betaling
Betaling for en e-handel kan gennemfgres pa mange forskellige mader. Of-
test betaler forbrugerne med betalings- eller kreditkort, jf. tabel 3.4.

Tabel 3.4 Betalingsmade i forbindelse med e-handel i Europa uden for
Danmark

Betalings- eller kreditkort 84 %
Netbank eller bankoverfgrsel 8 %
Betalte ved modtagelse — efterkrav 6 %
Betalte efter modtagelse — fx via girokort 1%
Div. e-penge (fx PayPal, VALUS mv.) 1%

Langt de fleste forbrugere betaler pa den sikrest mulige made — nemlig med betalingskort, nar
de handler pa nettet. Men 8 pct. betaler et kgb med en bankoverfgrsel, som er en mere usikker
betalingsform.

Kilde: Forbrugerundersdggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Tabel 3.4 viser, at langt de fleste forbrugere betaler via betalings- eller kre-
ditkort. Otte pct. af forbrugerne betaler via netbank eller bankoverfgrsel,
hvor forbrugerbeskyttelsen som udgangspunkt ikke er sa god, som hvis be-
talingen var sket vha. et betalings- eller kreditkort.

Mange forbrugere ved ikke, hvilke betalingsformer der er mest sikre, nar de
e-handler. I forbrugerundersggelsen svarer 46 pct., at betaling via netbank
eller bankoverfgrsel er sikrest. 30 pct. svarer betaling med betalings- eller
kreditkort og 24 pct. ved det ikke.*®

44 Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

45 Ibid.

46 Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.
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Uanset hvor en vare er kgbt, gelder de samme anbefalinger, nar der skal
betales for en vare kgbt via e-handel eller fjernsalg. Betaling med et beta-
lings- eller kreditkort, hvor kortnummer og udlgbsdato indtastes, er mest
sikkert.*” Bliver varen efterfglgende ikke leveret, skal banken som udgangs-
punkt fgre pengene tilbage til forbrugerens konto. Opstar der tvivl eller
uenighed om betaling for en e-handel uden for Danmarks grenser, kan for-
brugere henvende sig til Forbruger Europa,* som kan hjelpe med informa-
tion og klagevejledning.

Tilfredshed og oplevelser med e-handel

Undersggelsen tyder pa, at forbrugerne har positive erfaringer med at e-
handle i Europa uden for Danmark. 51 pct. af forbrugerne, som allerede har
e-handlet, giver udtryk for, at de vil e-handle mere eller meget mere end
hidtil. Ca. 45 pct. forventer at e-handle pa samme niveau som i dag. Og blot
én pct. forventer at e-handle mindre end nu.*

Nar forbrugere med erfaring med e-handel i andre europaiske lande bliver
bedt om at vurdere deres seneste e-handelsoplevelse hos europeiske for-
handlere uden for Danmark, giver 99 pct. en vurdering pa middel eller der-
over. 95 pct. vurderer deres seneste e-handels oplevelse positivt, 4 pct. vur-
derer dem som hverken eller, mens kun én pct. vurderer deres seneste
e-handelsoplevelse negativt. Den gennemsnitlige vurdering

er 8,75 pa en skala fra 0-10.

Pa spgrgsmalet om det seneste e-handelskgb lever op til forventningerne,
svarer 97 pct. bekreftende. Blot 0,3 pct. mener ikke, kgbet lever op til for-
ventningerne.

Desuden har langt hovedparten af forbrugerne ikke oplevet, at deres beta-
lings- eller kreditkort er blevet misbrugt inden for de seneste 12 maneder.
Der er dog stadig 0,7 pct., som giver udtryk for at have oplevet misbrug. Den
resterende gruppe har enten ikke oplevet misbrug, har ikke et kreditkort eller
har ikke brugt kreditkort i forbindelse med e-handel.® Samtidig viser under-
spgelsen, at 6,9 pct. har oplevet gvrige problemer i forbindelse med e-han-
del. Halvdelen af disse oplevede problemer med forsinket levering.

Forbrugerundersggelser 2006 peger sédledes pa, at det er en myte, at det skul-
le veere mere problemfyldt eller utrygt at e-handle frem for at handle pa tra-
ditionel vis.

47 Nogle netbankudbydere giver dog ved e-handel hos danske butikker samme sikkerhed ved brug af netbank som

ved betalingskort, hvor kortnummer, udlgbsdato og kontrolcifre indtastes.

48 www.forbrugereuropa.dk samt tlf. 3266 9000.

49 Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

50 Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.
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Forbrugerbeskyttelse ved e-handel

Reglerne om forbrugerbeskyttelse ved e-handel

E-handel er kendetegnet ved, at forbrugeren normalt ikke far varen samtidig
med, at kgbsaftalen indgas. Ofte har forbrugeren ikke set varen eller haft
direkte kontakt med selgeren. Forbrugerne er derfor beskyttet af en sarlig
lov — forbrugeraftaleloven’! — nar de handler pa nettet. Pa en reekke punkter
stiller loven forbrugeren bedre ved en e-handel end ved en handel i en almin-
delig butik. Fx er der som udgangspunkt 14 dages fortrydelsesret pa varer
k@bt pa nettet.

Men ogsa nar der e-handles, ma forbrugerne se sig for — sarligt hvis de hand-
ler uden for EU. Er der tale om kgb inden for EU, skal forbrugerne ikke be-
kymre sig mere, end hvis kgbet blev foretaget inden for Danmarks graenser.
Alle EU-lande har indfgrt regler om forbrugerbeskyttelse ved fjernsalg. Der
er tale om et minimumsdirektiv, sa EU-landene skal som minimum give for-
brugerne den beskyttelse, som er angivet i direktivet.”> Det medfgrer nogle
forskelle. Hvor det for eksempel i Danmark er fastsat, at der er 14 dages
fortrydelsesret ved fjernsalg, er kravet i EU-direktivet, at der skal vere
mindst syv dages fortrydelsesret.

Der kan vere usikkerhed om, hvilket lands regler der i sidste ende galder for
aftalen. Det afh@nger blandt andet af, hvordan salger har markedsfort sig —
og om en international engelsksproget hjemmeside kan siges at markedsfgre
sig over for danskere. Som udgangspunkt er det fglgende dog gaeldende:

m Sewlger har markedsfgrt sig over for
danskere: Hvis selgeren har markeds-
fgrt sig i Danmark eller pa sin hjemme-
side reklamerer med, at han ogsa selger . .
til kunder i Danmark, vil dans%(e forb%u- Ved kob i et andet EU-land.
gere ikke blive stillet ringere end efter
dansk lov, nar der handles fra Danmark.
I praksis kan forbrugeren velge dansk
lov, néar den giver de bedste vilkar, og
selgers hjemlands lov, nar den er bedst.

Afgifter m.m. ved fjern-
salg:

Der betales den moms, som
er geldende i det respektive
land samt udgifter til fragt
og forsendelse.*

51 Lov om visse forbrugeraftaler, Lov nr. 451 af 09/06/2004.
52 For at direktivet er fuldt geeldende, kreeves det, at selgerens virksomhed er helt eller delvist baseret pa fjernsalg.
53 1 visse tilfzelde er selgeren forpligtet til at kreeve dansk moms og eventuelt dansk punktafgift. Det geelder, nar

salget af varer til danske kgbere i det lsbende eller i det pageeldende kalenderdr overstiger 280.000 kr. pr. &r.
Seelger er ansvarlig for, at momsen bliver betalt korrekt.
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Hvis der opstér en strid, der md behand-  Ved fiernsalg uden for EU:
les ved et klagenzvn eller en domstol, Der skal som udgangspunkt

kan forbrugeren vzlge, om sagen skal  petales told og dansk moms
anlegges i Danmark eller i szlgers (samt eventuel punktaf-

hjemland. Hvis szlger vil anlegge sag  gift) * Enkelte varer er om-
mod en dansk forbruger, skal sagen an-  fattet af en tillegstold: Et
leegges i Danmark. En dom, der er afsagt  par jeans, som i USA koster
i Danmark, vil normalt kunne fuldbyr-  ¢a. 250 kr., koster ved ind-

des i selgers hjemland. fgrelse til Danmark over det
dobbelte.

m Selger har ikke markedsfprt sig over for danskere: Hvis selger ikke mar-
kedsfgrer sig i Danmark og pa sin hjemmeside slet ikke tilkendegiver, at
han salger varer til danske kunder, vil det normalt vere lovgivningen i
selgers hjemland, der galder for aftalen, medmindre andet er aftalt. En
eventuel strid skal som udgangspunkt ogsé afggres i selgers hjemland.”’

Forbrugernes opfattelse af beskyttelsen

Forbrugerundersggelsen afslgrer, at mange forbrugere enten ikke kender
reglerne for forbrugerbeskyttelse ved e-handel eller har misforstaet, hvordan
de bedst sikrer sig mod gkonomisk svindel.

En del forbrugere, som inden for det seneste ar har e-handlet i et andet euro-
peeisk land, er usikre pa deres rettigheder ved e-handel. Forbrugerne giver en
gennemsnitlig vurdering pa 5,9, nar de bliver bedt om at vurdere deres eget
kendskab til rettigheder ved e-handel pa en skala fra 0-10, hvor O er det dar-
ligste kendskab og 10 er det bedste. Det er bemarkelsesverdigt, at 29,1 pct.
af forbrugerne, som inden for det seneste ar har e-handlet i et andet europz-
isk land, mener at kende deres e-handelsrettigheder darligt.

54 Der skal kun betales told, hvis hele forsendelsens verdi overstiger 22 euro, men betales moms og punktafgift,
hvis verdien overstiger 80 kr. Enkelte varegrupper er ikke omfattet af denne fritagelse. Det galder spiritus, vin,

¢l, parfume og toiletvand samt tobaksvarer. (SKAT, Internethandel for private, pjece nummer 23).

55 Bukserne koster i eksemplet 257 kr. Hertil medregnes fragtomkostninger pa 160 kr. Den samlede toldvzrdi bliver
417 kr., hvormed tolden udregnes til 50 kr. Der skal sa betales dansk moms af et belgb pa 467 kr., hvilket svarer
til 117 kr. Samlet bliver prisen 584 kr.

56 Der skal foreligge en lovvalgsaftale, for at selgers hjemlands lov skal finde anvendelse. Ellers anvendes dansk
ret, og i sa fald kan forbrugeren ikke paberibe sig s@lgers hjemlands lov, selvom den giver en bedre beskyttelse.
Er der indgaet en lovvalgsaftale om anvendelse af lovgivningen i slgers hjemland, kan forbrugeren ikke bergves

den bedre beskyttelse, dansk ret ville have givet ham, hvis dansk ret skulle finde anvendelse.

57 Se eventuelt Forbrugerstyrelsens “Ren besked péd nettet” om e-handel, http://www.forbrug.dk/raad/renbesked/
ehandel/.
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Tabel 3.5 De e-handlendes vurdering af eget kendskab til rettigheder ved

e-handel
Vurdering af kendskab til rettigheder ved e-handel Pct.
Darligt kendskab (vurdering 0-4) 29,1 %
Middel kendskab (vurdering 5) 17,9 %
Godt kendskab (vurdering 6-10) 45,5 %

Samtidig afslgrer undersggelsen, at en del har misforstaet, hvordan de bedst
sikrer sig mod gkonomisk svindel. Pa spgrgsmalet om, hvorvidt beskyttelsen
er darligere, bedre eller lige sa god ved e-handel som ved almindelig handel,
svarer blot otte pct. korrekt, at beskyttelsen er bedre, jf. figur 3.11.

Figur 3.11 Er det din opfattelse, at du som forbruger er beskyttet darligere,
bedre eller lige sa godt, nar du e-handler frem for at handle i en alminde-
lig butik?
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Langt de fleste forbrugere tror, at de har samme forbrugerbeskyttelse ved e-handel som ved kgb
i almindelige butikker. Blot otte pct. ved, at beskyttelsen faktisk er bedre ved e-handel.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Pa baggrund af det tidligere omtalte minimumsdirektiv, som finder anven-
delse i forbindelse med fjernsalg, er forbrugerne som udgangspunkt bedre
beskyttet ved e-handel, end nar de handler i en almindelig butik. Fx er der 14
dages fortrydelsesret ved e-handel, mens der ikke gelder samme regler ved
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handel i fysiske butikker. Forbrugerne undervurderer hermed forbrugerbe-
skyttelsen ved e-handel.

Hvad forbrugerne ggr for at beskytte sig i forbindelse med e-handel
Forbrugerstyrelsens og Forbruger Europas undersggelse viser, at mange for-
brugere ikke ggr noget for at sikre sig, at de handler via en palidelig hjem-
meside, jf. figur 3.12.

Figur 3.12 Fa forbrugere sikrer sig, nar de e-handler®®
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Kun 13 pct. af forbrugerne undersgger en hjemmeside, fgr de handler pd den. 42 pct. oplyser,
at de intet ggr for at sikre sig at en hjemmeside er sikker.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Knap 4 pct. af forbrugerne kigger efter et e-marke. Undersggelsen tyder pa,
at forbrugerne enten er ligeglade med at beskytte sig, finder det for besveer-
ligt eller alternativt er i tvivl om, hvordan de kan sikre sig.

58 Kategorien “undersggte aktivt hjemmesiden” dakker over, at forbrugeren undersggte kontaktoplysninger, beta-

lingsoplysninger eller salgers persondatapolitik.
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Markningsordninger

I Danmark eksisterer en markningsordning for e-handel — se www.e-maer-
ket.dk. E-market er den danske markningsordning for tryg og etisk forsvar-
lig feerdsel og handel pa internettet. Maerket administreres af e-handelsfon-
den, en non-profit fond stiftet af Forbrugerradet, Dansk Handel og Service,
Finansradet, HTS, Dansk Industri, HK, ITEK, Dansk-IT, ITK, IT-Branche-
foreningen og FDIH. Market er udviklet med stgtte af Ministeriet for Viden-
skab, Teknologi og Udvikling.

Som e-handlende forbruger kan det vaere vanskeligt at vurdere, om en butik
bliver drevet pa et lovligt og forsvarligt grundlag. Et e-mzrke kan bidrage til
at skabe stgrre gennemsigtighed og forbrugertryghed ved bl.a. betaling, be-
handling af person-oplysninger, afgivelse af e-mail adresse, garanti og afta-
leindgaelse pa internettet.

En forudsetning for at markningsordninger skaber stgrre tryghed for for-
brugerne er, at butikkerne overholder geldende lovgivning samt eventuelt
ogsa tilfgrer forbrugerne noget ekstra i forhold til loven.

Forbrugerombudsmanden har gennemgaet en rekke e-handelsbutikker og
konstateret, at ogsa e-markede virksomheder i flere tilfeelde havde problemer
med at leve op til lovgivningens krav. Serligt hvad angér oplysninger efter
kgbeloven og anvendelse af forbehold og ansvarsfraskrivelser.”® Forbruger-
ombudsmandens undersggelse viser, at der kan vere problemer ogsa blandt
butikker med e-market. Af undersggelsen fremgar det bl.a., at det er Forbru-
gerombudsmandens overordnede indtryk, at e-handelsbutikkerne har et gn-
ske om at overholde de regler, der gelder for omradet, og at de konstaterede
forhold i nogen grad skyldes manglende kendskab til reglerne. En undersg-
gelse fra e-handelsfonden viser, at e-markede e-handelsbutikker er bedre til
at overholde lovgivningen end e-handelsbutikker uden et e-mzarke.*

Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa har spurgt forbrugere, som har erfa-
ringer med at e-handle i Europa uden for Danmark, om de ville kigge efter et
felleseuropaisk merke svarende til det danske e-marke. Og undersggelsen
viser, at forbrugerne i hgj grad ville kigge efter et sadant merke, jf. figur 3.13.

59 Resultaterne af Forbrugerombudsmandens undersggelse kan ses pa:
www.forbrug.dk/klage/love/forbrugerlove/mfl/sager/internete-handel/gennemgang-af-e-buti/gennemgang-af-e-
buti/.

60 E-handelsfondens lovlighedsundersggelse 2005,
http://www.e-maerket.dk/graphics/Indhold/PDF/Lovlighedsundersogelse_2005.pdf.pdf.
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Figur 3.13 Hvis der fandtes et faelles europaisk e-handelsmaerke, ville du
sd kigge efter sddan et marke, ndr du e-handler?
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Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Den europziske forbrugersammenslutning BEUC har allerede sammen med
den europaiske erhvervsorganisation UNICE udarbejdet felles retningslin-
jer for et europaisk e-handelsmarke. Organisationerne har rettet henven-
delse til EU-Kommissionen om etablering af en europaisk markningsord-
ning.%! Oprettelsen af et feelleseuropaisk merke vil kunne gge forbrugernes
tillid til handel over grenserne og nedsatte forbrugernes transaktionsom-
kostninger. Med andre ord ville forbrugerne lettere kunne vurdere, om en
hjemmeside er sikker eller e;j.

Der er store gkonomiske interesser forbundet med en effektiv udnyttelse af
e-handlens muligheder. Det er imidlertid en forudsatning for maksimal ud-
nyttelse af disse muligheder, at forbrugerne fgler sig trygge, nar de e-hand-
ler. Derfor har virksomheder pa tvears af EU et stort incitament til at sikre, at
de fa brodne kar ikke gdeleegger forbrugernes tillid til de mange virksomhe-
der, der dagligt leverer gode forbrugerforhold. En vasentlig pointe er, at det
ikke er markedet eller handelsformen, der er problemer med. Det er derimod
de virksomheder, som ikke overholder lovgivningen. En fzlles marknings-
ordning kan vere en made at ggre det lettere for forbrugerne at mangvrere
online.

Forbrugernes oplevelser med e-handel i andre lande

I forbindelse med surveyundersggelsen til brug for dette kapitel er forbru-
gerne blevet stillet de samme spgrgsmal, som er blevet brugt til redeggrel-
sens kapitel 1 om forbrugerforholdene i Danmark i 2006. Det giver en vis

61 http://www.forbrug.dk/fs/politik/forum/anbefalinger-om-e-handel/.
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mulighed for at sammenligne forbrugernes oplevelse af gennemsigtighed og
tillid ved e-handel hos en europzisk forhandler uden for Danmark sammen-
lignet med de gvrige FFI-markeder. Det er naturligvis en tilnrmelse at tale
om et marked for e-handel. Der er n@rmere tale om en handelsform. Endvi-
dere er der her tale om forbrugernes absolutte opfattelse af forbrugerforhol-
dene ved e-handel, mens der ved FFI-markederne er tale om forbrugernes
relative opfattelser af forbrugerforholdene pa en rekke markeder. Alligevel
giver en sammenligning med resultaterne i kapitel 1 interessante indikatio-
ner pa forbrugernes oplevelse af e-handel.

I figur 3.14 sammenlignes forbrugernes oplevelser ved e-handel med gen-
nemsnittet af oplevelserne pa samtlige forbrugsmarkeder i ForbrugerFor-
holdsIndekset, (bemerk, at indekset for klageforhold ikke er medtaget).
“"Markedet” for e-handel hos en europeisk forhandler uden for Danmark
kommer ind pa en samlet fgrsteplads, hvilket i sa@rlig grad kan henfgres til,
at forbrugerne oplever e-handel som det mest gennemsigtige marked overho-
vedet. Baggrunden kan vere, at internettet er et nyttigt redskab til at sam-
menligne priser og fa overblik over pris og kvalitet. Endvidere kan det spille
ind, at e-handel er s@rligt egnet til at afsatte standardprodukter — fx bgger,
musik og film. Nar det drejer sig om forbrugertillid, kommer e-handel lidt
overraskende ind blandt de bedste forbrugsmarkeder. Hertil ma dog bemer-
kes, at der er tale om forbrugere, som har handlet pa nettet i Europa, og
dermed kan karakteriseres som en slags frontlgbere. Gruppen formodes at
have lettere ved at orientere sig end den typiske forbruger.
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Figur 3.14 Forbrugerforholdene ved e-handel sammenlignet med
gennemsnittet for gvrige forbrugsmarkeder®?
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Gennemsigtighed Forbrugertillid

. E-handel FFl-gennemsnit

Forbrugerne har stor tillid til handel pd nettet. De oplever, at der er gennemsigtighed, nar de
handler pa nettet, og deres tillid til e-handel er stor.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006, Forbrugerstyrelsen og Forbruger Europa.

Meget tyder pa, at forbrugerne, pa trods af en begraenset viden om rettighe-
der og regler i forbindelse med e-handel hos en europeisk forhandler uden
for Danmark, faktisk er meget godt tilfredse med markedet.

62 For metodebeskrivelse af ForbrugerForholdsIndekset henvises til kapitel 1 om forbrugerforholdene i Danmark i
2006 samt Appendiks A.
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Figuroversigt
- sp@grgsmal der knytter sig til figurerne

Figur 3.9 Forbrugernes e-handel i og uden for Danmarks graenser
Har du inden for de seneste 12 mdaneder kpbt en vare eller ydelse via inter-
nettet. Det kan fx veere kgb af musik, film, flybilletter eller betting via nettet.
Se venligst bort fra kgb via internetauktioner?

Ja — fra en europceisk e-handelsbutik uden for Danmark
Ja — fra en dansk e-handelsbutik

Ja — fra gvrige lande, herunder USA

Nej

Figur 3.10 Seneste kgb fra en europaisk e-handelsbutik uden
for Danmark

Jeg vil nu stille dig en reekke spgrgsmal om dit seneste internetkgb hos en
europeisk forhandler uden for Danmark. Hvad var det sidste, du kgbte?

Avis/tidsskrift, bgger, cd’er, dvd’er

Biler og motorcykler, cykler og knallerter
Biograf/teater/musikbilletter
Briller/kontaktlinser

Bgrneudstyr og legetgj

Computersoftware

Fly/lufttransport samt pakke- og charterrejser
Fodevarer

Hotel/camping

Hdrde hvidevarer

It-udstyr og elektronik

Medicin

Mobiltelefoner

Musikfiler/MP3-filer og lign.

Mpgbler og boligudstyr, isenkram, byggematerialer, maling og tapet
Personlig plejeprodukter, kosmetik og handkgbsmedicin
Sko og tgj

Tipning og lotto

Tv-, video, fotoudstyr og musikanleg

Ure og smykker

Andet

Figur 3.1 Er det din opfattelse, at du som forbruger er beskyt-
tet darligere, bedre eller ligesd godt, ndr du e-handler frem for
at handle i en almindelig butik?

m Beskyttelsesniveauet er det samme
m Beskyttelsesniveauet er bedre
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m Beskyttelsesniveauet er lavere
m Ved ikke

Figur 3.12 Forbrugernes sikring af de hjemmesider, de handler
pa

Har du gjort noget for at sikre dig, at du handlede via en pdlidelig hjemme-
side? I sa fald hvad?

m Sikrede mig, at der er tilfredsstillende kontaktoplysninger (fx fysisk
adresse, telefonnummer) pa hjemmesiden

m Sikrede mig, at hjemmesiden havde et professionelt design

Sikrede mig, at den var omfattet af en meerkningsordning

Sikrede mig, at jeg kan betale med Dankort eller andre betalings-/kredit-

kort

Havde faet den anbefalet af andre

Handlede hos en virksomhed med et godt renomme

Lceste handelsbetingelserne

Holdt gje med at oplysninger om betalingsoplysninger bliver sendt via en

sikker forbindelse

m Holdt gje med om seelger oplyste sin persondatapolitik (politik for brug
af personoplysninger)

m Jeg gjorde ingenting

m Andet

m Ved ikke

Figur 3.13 Hvis der fandtes et feelles europaisk e-handelsmaer-
ke, ville du sa kigge efter sddan et maerke, ndr du e-handler?
Hvis der fandtes et feelles europeeisk e-handelsmeerke, som garanterede dig
visse minimumsrettigheder ved e-handel, ville du sd kigge efter et sddant
meerke, ndar du handlede pa nettet?

m Ja

m Nej

m Mdske

m Ved ikke

Figur 3.14 Forbrugerforholdene ved e-handel sammenlignet
med gennemsnittet for gvrige forbrugsmarkeder

I forbindelse med udarbejdelsen af dette kapitel er de overordnede forbru-
gerforhold ved e-handel blevet sammenlignet med gennemsnittet for de gv-
rige markeder. Kapitel 1 om forbrugerforholdene i Danmark i 2006 indehol-
der en nermere beskrivelse af metoden bag ForbrugerForholdsIndekset.

[ forbindelse med e-handel hos europeiske forhandlere uden for Danmark
skal jeg bede dig svare pa fplgende spprgsmal:

0 er den ddrligste karakter, 5 er neutral og 10 er den bedste karakter.
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Pa en skala fra 0 til 10, hvor godt eller darligt synes du, at det du kgber
via e-handel lever op til dine forventninger?

Pa en skala fra 0 til 10, hvor stor eller lille er din tillid til, at e-handels
virksomhedernes markedsforing er troveerdig og dekkende ?

Pa en skala fra 0 til 10, hvor stor eller lille er din tillid til, at e-handels
virksomhederne overholder de regler, der skal beskytte forbrugerne?

Pa en skala fra 0 til 10, hvor let eller sveert er det at sammenligne priser
og kvalitet pa markedet for e-handel?

Pa en skala fra 0 til 10, hvor let eller sveert er det at fa oplysninger om en
vare eller ydelses pris pa markedet for e-handel, inden du kgber?

Pa en skala fra 0 til 10, hvor godt eller ddarligt synes du, at konkurrencen
pad markedet for e-handel sikrer en fair pris?
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Kapitel 4

Markedet for handel med brugte biler
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L.

Hvert ar keber knap en halv mio. danskere en brugt bil. Ser de sig ikke godt
for, er der risiko for, at brugtbilskgbet kan bidrage til wrgrelse og store eks-
tra udgifter. Ifplge Forbrugerstyrelsens nye undersggelse resulterer 40 pct.
af alle brugtbilskeb i en efterfplgende klage til scelger. Til sammenligning
viser tidligere drs forbrugerredeggrelser, at hver tiende forbruger efterfpl-
gende klager over deres computer, og at knap hver femte forbruger, som har
kobt en malerydelse, klager til maleren.

Dette kapitel viser bl.a., at nogle af forbrugernes problemer skyldes, at for-
handlerne ikke er gode nok til at give de oplysninger, de efter kpbeloven er
forpligtet til. Samtidig skal forhandlerne blive bedre til at sikre sig, at det er
et ordentligt produkt, de scelger. Men kapitlet retter ogsa opmeerksomheden
mod brugtbilskpberne, der kan blive bedre til at se sig grundigt for og under-
sgge den brugte bil bedre, inden de kgber.

Sammenfatning og anbefalinger

For mange familier spiller bilen en stor rolle i hverdagen. I Danmark findes
der 1,88 mio. personbiler til privatkgrsel, og gennemsnitligt kgrer hver ene-
ste indbygger godt 17 km i en personbil om dagen. Neastefter boligudgiften
er udgifterne til at holde bil den stgrste udgiftspost pa de danske familiebud-
getter. Hvert ar betaler husstandene i gennemsnit 29.005 kr. for at eje/holde
bil.

Handlen med biler er omfattende. I 1gbet af 2005 skiftede hver 3. bilejer bil
eller anskaffede sig en bil. Nar forbrugerne kgber bil, er det oftest en brugt
bil. Brugtbilshandlen udgjorde 77 pct. af de ca. 640.000 biler, der blev ejer-
skiftet i 2005. Dermed er der hvert eneste ar knap en halv mio. forbrugere,
som kgber en brugt bil.

Forbrugerundersggelser 2006' viser, at der er plads til forbedringer af forbru-
gernes vilkar, nar de kgber en brugt bil hos en forhandler. Det ses bl.a. ved,
at:

m ikke mindre end 40 pct. har efterfglgende klaget til forhandleren. Blandt
de, der har kgbt brugte biler i prisklassen 80.000-119.999 kr., er det hele
57 pct.

m 95 pct. af alle klager til forhandleren sker inden for seks maneder efter
kgbet

m 54 pct. har ved kgbet faet forkert information af forhandleren om deres
ret til at klage over fejl eller mangler

1 Synovate Vilstrup har pa vegne af Forbrugerstyrelsen gennemfgrt en surveyundersggelse blandt 303 forbrugere,
som inden for de seneste 24 maneder har kgbt en brugt bil hos en forhandler i Danmark. For yderligere informa-
tion om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.
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m 10 pct. har oplevet, at forhandleren har fremhavet nogle funktioner eller
egenskaber ved bilen, som bilen efterfglgende viste sig ikke at have

m 6 pct. er utilfredse med forhandlerens vejledning under kgbet, mens 8
pct. hverken er tilfredse eller utilfredse.

At der er problemer for forbrugerne pa markedet for handel med brugte biler,
kan man ogsa se af mangden af henvendelser fra forbrugerne til Forbruger-
styrelsen om biler. Bl.a. kan det n@vnes, at:

m hver 8. af alle klager, som Forbrugerklagena@vnet behandlede i perioden
2002 til 2005, drejede sig om brugte biler eller motorcykler

m hver 10. forbruger, der ringer til Forbrugerstyrelsens hotline for at fa rad
eller vejledning, har spgrgsmal om biler eller motorcykler.

Hovedparten af forbrugerne har tilsyneladende realistiske forventninger ved
kgb af brugt bil. Det viser sig ved, at:

m forbrugerne i tre ud af fire tilfeelde har opnaet en eller anden form for
medhold i de sager vedrgrende biler og motorcykler, som Forbrugerkla-
genavnet har behandlet i perioden 2002-2004

m forbrugere, som kgber billige brugte biler, er, i modsetning til hvad man
umiddelbart kunne tro, ikke mere tilbgjelige til at klage til forhandleren
eller Forbrugerklagen@vnet, end andre bilejere

m kgbere af billige brugte biler er lige sa tilbgjelige til at fa medhold ved
Forbrugerklagenavnet, som forbrugere, der klager over dyrere brugte bi-
ler.

Det kan vere svert for en almindelig forbruger at vurdere, om bilens kvalitet
er i orden. Kun et mindretal af forbrugere har reelt den forngdne baggrund
og ekspertise til at kunne foretage et informeret brugtbilskgb. Alligevel er det
62 pct., som tilkendegiver at have gode forudsetninger for at kgbe en brugt
bil. 21 pct. mener derimod at have darlige forudseatninger.

Ikke ret mange velger at fa hjelp til at vurdere bilen for kgbet. Kvaliteten af
bilen kan eventuelt vurderes ved at:

m fa den undersggt pa et testcenter
m fa hjelp af en kyndig bekendt
m bruge en af FDM’s eller Forbrugerstyrelsens tjeklister.

Selv blandt de 21 pct., der mener, at de har darlige forudsatninger for at
kgbe en brugt bil, er det ogsa kun knap halvdelen, som har benyttet sig af en
af disse former for hjelp under handlen.

Ovenstaende peger p4, at der er plads til forbedringer af forbrugernes forhold
pa markedet for brugte biler. Forbedringer kan bl.a. opnas ved, at:
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m forhandlerne medvirker aktivt til at nedbringe det hgje antal af forbruger-
klager i forbindelse med kgb af brugte biler. Det er utilfredsstillende og
burde vere ungdvendigt, at 40 pct. af forbrugerne efterfglgende ser sig
ngdsaget til at klage til forhandleren.

m der fortsat arbejdes for at gge forbrugernes og forhandlernes kendskab til
rettigheder i forbindelse med kgb af brugt bil

m forhandlerne i hgjere grad giver forbrugerne korrekt information om bi-
lens funktioner og egenskaber og om forbrugernes klage- og reklamati-
onsrettigheder

m forbrugerne i hgjere grad afprgver bilens forskellige funktioner fgr kg-
bet

m forbrugerne i hgjere grad benytter sig af hjelp nar de kgber brugt bil — fx
ved at benytte FDM’s og Forbrugerstyrelsens tjeklister, radfgre sig hos
fagfolk og/eller fa foretaget en brugtbilstest

m deri forbindelse med kgbet anvendes en standardslutseddel, hvorpa even-
tuelle fejl og mangler skriftligt fremgar

m forbrugeren altid hurtigt klager til forhandleren ved fejl pa bilen.

Markedet for handel med brugte biler

Mere end halvdelen af familierne i Danmark vealger at blive bilejere til trods
for den betydelige udgift, som dette indeberer for familiernes gkonomi. Og
der bliver handlet flittigt med biler; den gennemsnitlige bilejer skifter bil
med fa ars interval.

Nogle bilhandler forlgber til forbrugernes fulde tilfredshed, mens andre ikke
lever op til forbrugernes forventninger. Og meget peger da ogsa pa, at kgb af
bil kan ggre forbrugerne usikre, skuffede eller decideret utilfredse.

Den umiddelbare usikkerhed, der knytter sig til markedet, kommer bl.a. til
udtryk ved, at hver tiende henvendelse til Forbrugerstyrelsens hotline i 2005
vedrgrte biler eller motorcykler.? Derudover har Forbrugerklagenzvnet ople-
vet en fordobling af klager over biler fra 2002 til 2005.3 1 2005 vedrgrte hver
ottende af samtlige* klager i Forbrugerklagenzvnet biler og motorcykler.

De forhandlere, som ikke efterlever Forbrugerklagenavnets afggrelser, of-
fentligggres pa “Firmatjek” pa Forbrugerstyrelsens hjemmeside. Her udggr

2 3.657 forbrugere ud af 37.428.

3 12002 modtog Forbrugerklagenzvnet 197 klager, mens tallet var 382 i 2005. I perioden fra 2002-2005 har

Forbrugerklagen@vnet modtaget 1.245 klager vedrgrende biler og motorcykler.

4 Forbrugerklagenavnet har i perioden 2002 til 2005 féet indbragt i alt 16.994 sager inden for samtlige klageomra-
der.
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forhandlere af brugte biler nasten 20 pct., hvormed de er vasentlig overre-
praesenteret.’

Pa baggrund af disse indikatorer vil den resterende del af kapitlet undersgge
markedet og dermed afdakke, hvordan det rent faktisk opleves at kgbe en
brugt bil hos en forhandler i Danmark.

Generelt om bilmarkedet

Dette kapitel vil fokusere pa en reekke forhold vedrgrende handel med brug-
te biler. Afsnittet bergrer perifert handel med nye biler og den handel med
biler der foregar mellem private. Kapitlet fokuserer frem for alt pa forbruger-
nes kgb af brugt bil hos en forhandler.

Biler og bilsalg i Danmark

Antallet af personbiler i Danmark

Bilens betydning for forbrugerne afspejler sig i bilparkens stgrrelse. Bestan-
den af motorkgretgjer udgjorde saledes 2,64 mio. i 2005. Dette tal deekker
dog ikke udelukkende personbiler. Personbiler udgjorde 75 pct. af den sam-
lede bestand af motorkgretgjer i 2005, dvs. 1,92 mio. I 2005 blev i alt knap
1,88 mio. personbiler anvendst til privatkgrsel.®

5 Ud af de i alt 62 virksomheder, der i marts 2006 var registreret i Firmatjek, vedrgrte de 12 handel med biler.

6  Danmarks Statistik — statistikbanken.dk.
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Figur 4.1 Udviklingen i antallet af personbiler til privatkgrsel fra 2001 til
2005

1.880.000 biler — 1.875.603
1.870.000 biler -
1.860.000 biler - 1.852.929
1.850.000 biler -
1.840.000 biler -
1.830.000 biler
1.820.000 biler
1.810.000 biler -
1.800.000 biler
1.790.000 biler

1.858.039

1.839.320

11.821.719

2001 2002 2003 2004 2005

Ar

Bilbestanden har igennem en laengere periode udvist en opadgdende kurve. Grafen illustrerer
udviklingen i bilbestanden fra 2001 til 2005.

Kilde: Danmarks Statistik - statistikbanken.dk.

Omfanget af bilhandler

Der blev i 2005 ejerskiftet ca. 640.000 nye eller brugte biler. Sat i forhold til
det samlede antal personbiler viser dette, at hver 3. bilejer skiftede eller an-
skaffede sig bil i Igbet af 2005.”

Forbrugerne kgber oftest brugte biler. Brugtbilshandel® udggr 77 pct. af
samtlige bilhandler. Dette svarer til, at ca. 490.000 personer kgbte en brugt
personbil i 2005.

Bilparkens aldersmaessige sammensatning

I Danmark er stgrstedelen af bilbestanden af @ldre dato. Den gennemsnitlige
bilalder er otte ar. De stgrste enkeltargange findes blandt biler mellem fem
og ni ar. Denne gruppe biler udggr 37 pct. af det samlede antal personbiler.

7 Danmarks Automobilforhandler Forening (DAF). Tallene stammer fra Centralregistret for Motorkgretgjer. De
nazvnte 640.000 biler er summen af nyregistreringer, omregistreringer og genregistreringer. Ift. de to sidstnevnte
er der ikke ngdvendigvis tale om deciderede ejerskifter, men kan dekke over, at en bilejer eksempelvis afmelder

sin bil i efteraret og genregistrerer den nzste forar.

8 Brugte biler indbefatter genregistreringer og ejerskifter. Brugte biler defineres i henhold til deres status som

genregistreringer.




SIDE 136

KAPITEL 4 -— MARKEDET FOR HANDEL MED BRUGTE BILER

Helt nye og nyere brugte biler under fem ar udggr 26 pct., mens tallene er 21
pet. for biler fra 10-14 ar, og 16 pct. for biler over 15 ar. 74 pct. af samtlige
biler er fem ar gamle eller @ldre.

Figur 4.2 Bilparkens aldersmassige sammensatning pr. 31. december
2004

40% 36%

35%

30% |- 26%

25% - 21%

20% + 16%

15% +

10% |-
5%

0%

0-4 ar 5-9 ar 10-14 ar over 15 ar

Bilens alder

Antal biler i pct. af samlet bilpark

Den stgrste forekomst af biler i den danske bilpark ligger fra fem til ni ar.

Kilde: Danmark Automobilforhandler Forening — www.daf.dk.

Biler op til seks ar kan karakteriseres som verende “nye” og typisk relativt
uproblematiske at kgbe og kgre i. Biler i denne alderskategori har nemlig
sjeldent fejl, der kan henfgres til alderen. ”Zldre” biler i alderen fra seks til
ti ar er mere tilbgjelige til at have fejl og kan fx risikere begyndende rustan-
greb (der dog kan karakteriseres som kosmetiske fejl), rustteerede bremsergr
og mgre bremseslanger. "Gamle” biler, der er ti ar eller mere, kan vere i en
risikogruppe, da denne bilgruppe kan gemme pa alle ovenstidende fejl samt
vaesentlige rustgennemteringer, defekte ophengsdele i undervognen, fejl i
bilens elektroniske systemer — herunder motorstyringssystemet og komfort-
systemet (centrallas, elrudehejs, aircondition og lignende).’

9 FDM.
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Tre ud af fire bilejere i Danmark kgrer dermed rundt i eldre” og “gamle”
biler, som kan have en forgget risiko for at gemme pa en eller flere ubehage-
lige fejl og mangler.

Bilejere

Mange forbrugere prioriterer at kunne kgre i egen bil. Dette understreges af
den privatgkonomiske omkostning, som denne investering udggr for hus-
standene'® i Danmark. Bilejere skal saledes afholde en lang reekke udgifter til
bl.a. anskaffelse, forsikringer, reservedele, reparation, vaegt- eller ejerafgift
og gronne afgifter. Herudover kommer udgifter til kgb af breendstof.

10 Danmarks Statistik — statistikbanken.dk differentierer mellem “familier” og “husholdninger” i deres statistiske
udregninger. Familier vedrgrer relationen, mens husstand henviser til alle personer pa den pagaldende adresse.

Der kan fx vere flere familier inden for samme husstand.
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Figur 4.3 Husstandenes udgifter forbundet med at holde bil i 2003
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. Kgb og salg af biler

De samlede arlige udgifter, som primaert relaterer sig til at eje/holde bil, har ligget over 25.000
kr. &rligt igennem en laengere periode.'? 1 2003 brugte husstandene i gennemsnit 29.005 kr. pa
bilen. Det svarer til 12 pct. af husstandenes samlede udgifter.*3

Kilde: Danmarks Statistik — statistikbanken.dk.

11 Danmarks Statistik indsamler data over tre &r og omregner til det midterste. Arligt udskiftes 1/3 af husstandene.
2003-tal daekker séledes over tal fra 2002 til 2004.

12 De forbrugsarter, der er brugt til at udregne den samlede udgift forbundet med at eje/holde bil, knytter sig ikke
udelukkende til biler. Ift. forbrugsarten "reservedele” og “reparation” indbefatter disse forbrugsarter saledes ogsa
motorcykler, knallerter og cykler. Ift. forbrugsarten “transportforsikring” inkluderer denne ogsa motorcykler,
knallerter, ligesom den vedrgrer rejseforsikringer, forsikring af lystbad og campingvogn.

13 Ifglge Danmarks Statistik — statistikbanken.dk udgjorde husstandenes samlede udgifter i 2003 i gennemsnit
238.610 kr.
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Den stgrste enkeltudgift forbundet med at vare bilejer er udgiften til selve
bilkgbet. I 2003 brugte husstandene i gennemsnit 9.640 kr. pa bilhandler.
Tallet deekker over gennemsnittet af samtlige husstande, herunder ogsa hus-
stande uden bil. Der vil altsa reelt vere tale om et stgrre belgb for de hus-
stande, der faktisk har bil."* Belgbet deekker bade kgb og salg, altsa dels den
indtegt som forbrugerne eventuelt har haft ved at selge deres "gamle” bil,
og den udgift som har varet forbundet med kgbet af den nye bil. Hvis udgif-
ten forbundet med kgb af bil isoleres fra indtegten ved salget af den ’gamle”
bil, udggr denne alene 13.915 kr.

Stilles belgbet til kgb af bil over for de gvrige udgifter, som knytter sig til
husholdningernes kgb af varer og ydelser, placerer udgiften til bilkgb sig
som nummer tre ud af de i alt 188 varer og ydelser. Husstandene bruger flest
penge pa ejerbolig efterfulgt af udgiften til lejebolig. Herefter fglger udgif-
ten til bilkgb.'s Udgifterne forbundet med at holde bil er dog faldet fra ca. 14
pct. af husholdningernes samlede udgifter i 1995 til 12 pct. af familiernes
samlede udgifter i 2003.

Undersggelser fra FDM og Penge og Privatgkonomi viser, at der er store
udgiftsforskelle, afhengigt af hvilken bilmodel- og type forbrugerne valger.
Medregnes verditab, serviceeftersyn, dakskift, reservedele, finansiering,
forsikring, breendstof og ejerafgift, viser der sig at vare betydelige prisfor-
skelle. Undersggelsen viser et prisspend pa totalomkostningerne pr. kgrte
kilometer fra 2,19 kr./km til 40,70 kr./km. Den dyreste bil i undersggelsen er
saledes 18 gange dyrere at kgre i end den billigste.'®

Kgrselsomfang

Bilen spiller for mange familier en stor rolle i forhold til at skabe sammenhang
mellem familie- og arbejdsliv. Bilen benyttes som befordringsmiddel til og fra
arbejde. Bgrnene bringes og hentes i institutioner, skoler og sportsklubber.
Dagligvareindkgb foregar ofte via bil, ligesom weekendens udflugter, besgg
hos familie og venner samt l&ngere udlandsrejser. Brugsvardien af en bil knyt-
ter sig saledes i hgj grad til at forbedre den personlige frihed og mobilitet.

Der er da ogsa en fortsat stigende interesse og behov for at transportere sig
rundt i personbil. I perioden fra 1993 til 2005 steg biltrafikken i Danmark

14 Etoverslag over udgifterne blandt bilejere er udarbejdet pa fplgende médde: Husstandene brugte i 2003 9.640 kr.
pa bilhandler. Dette tal ganges med antallet af husstande i 2003 (2.466.693). Resultatet heraf divideres med antal-
let af personbiler til privatkgrsel i 2003 (1.852.929). Oplysningerne stammer fra Danmarks Statistik, statistikban-
ken.dk. Samlet giver det en udgift pa 12.833 kr. At der er tale om et overslag understreges af, at nogle husstande
har to eller flere biler, hvorfor udgifterne blandt bilejerne stadig bliver undervurderet. Hvis man pa tilsvarende vis

undersgger de samlede udgifter til at holde bil blandt bilejerne, giver det et resultat pa ca. 38.600 kr.

15 Danmarks Statistik — statistikbanken.dk

16 Penge og Privatgkonomi, nr. 5, 2006.
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med ca. 29 pct. Den samlede kgrsel i danske personbiler var i 2005 oppe pa
ca. 34,2 mia. km."”

Udover at kilometerantallet peger i retning af et stigende arligt kgrselsbehov,
viser tallene ogsa, at hver eneste person gennemsnitligt blev transporteret
6.320 km med personbil i 2005." Dette svarer til, at hver af Danmarks ind-
byggere i 2005 dagligt tilbagelagde godt 17 km i en personbil, enten som
chauffgr eller passager.

Faerrest bilejere i hovedstaden og flest blandt de velstillede

En lang rekke forhold spiller ind pa, om en forbruger er bilejer eller ej. Det
athanger bl.a. af, hvor i landet forbrugeren bor, husstandstype (familietype),
uddannelsesniveau og indkomst.

Figur 4.k Indkomstniveauets indflydelse pa bilradighed (2003-niveau i
pct.)
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Kilde: Danmarks Statistik - statistikbanken.dk.

17 Vejdirektoratets beregninger.
18 Vejdirektoratets beregninger.
19 Udover de prasenterede indkomstgrupper findes der endvidere en indkomstgruppe, der ikke har oplyst indkomst.

Bilradigheden hos familier, der ikke har oplyst indkomst, udggr 98 pct. uden bil og 2 pct. med bil (Danmarks
Statistik — statistikbanken.dk).
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Figuren viser, hvor stor en procentdel af familier®® der har bil set i forhold til
familiens samlede indkomst.?! Jo flere penge familien tjener, desto stgrre er
sandsynligheden for, at familien har bil. Mindre end ti pct. af familier med
en indkomst under 100.000 kr. har bil. Til gengeld har mere end 90 pct. af
alle familier med en indkomst over 500.000 kr. bil. Blandt familier med en
indkomst pa mellem 200.000 kr. og 299.999 kr. er der lige mange familier
med og uden bil.

Ud af alle landets familier har 54 pct. bil, men der er langt feerre bilejere i
storbyen, end der er i provinsen. I Kgbenhavn og Frederiksberg har kun 27
pct. af alle familier bil. I Kgbehavns Amt er andelen af bilejere 51 pct., mens
hele 65 pct. af familierne har bil i Sgnderjyllands Amt.>

Antallet af bilforhandlere og deres organisering

Forbrugerne kgber bil hos etablerede forhandlere

Erhvervs- og Selskabsstyrelsen har i 2006 registreret 3.928 bilforhandlere og
salgssteder af nye og brugte biler.® Dette deekker imidlertid ikke ngdvendig-
vis over alle de steder, hvor der forhandles biler, eftersom virksomheder, der
fx er registreret som vearksteder i CVR,* ogsa kan forhandle biler. De knap
4.000 virksomheder, der handler med biler, motorcykler mv., skgnnes at be-
skeeftige i alt 32.078 personer.” Desuden foregar der en meget udbredt privat
handel med brugte biler.

Overskudsgraden inden for de virksomheder som forhandler nye og brugte
biler var 2 pct. i 2003 og i de foregaende ar. Til sammenligning havde eksem-
pelvis supermarkeder og kolonialhandel en overskudsgrad pa 1 pct. i 2003,
mens fx markedet for maler- og glarmestervirksomhed havde en overskuds-
grad pa 4 pct. Den relativt lave overskudsgrad pa 2 pct. kan heenge sammen
med, at et stort antal virksomheder handler med biler. De mange forhandlere
kan i gvrigt forventes at skabe en god konkurrence pa omradet.

20 Danmarks Statistik — statikbanken.dk differentierer mellem “familier” og “husholdninger” i deres statistiske ud-
regninger. Familier vedrgrer relationen, mens husstand henviser til alle personer pa den pigeldende adresse. Der

kan fx vere flere familier inden for samme husstand.

2

Udover de prasenterede indkomstgrupper findes endvidere en gruppe, der ikke har oplyst indkomst. Bilradighe-

den hos familier med uoplyst indkomst udggr 98 pct. uden bil og 2 pct. med bil.

22 Danmarks Statistik — statistikbanken.dk.

23 www.cvr.dk. Tallene fra CVR er trukket den 24. februar 2006 og daekker over kategorierne/brancherne “Detail-
handel med biler” (3311 virksomheder) og "Engroshandel med biler” (617 virksomheder).

24 Danske virksomheder har et CVR-nummer. CVR-nummeret er et 8-cifret nummer, der er unikt for den enkelte
virksomhed. CVR-nummeret er virksomhedens identifikationsnummer. Det er saledes CVR-nummeret, der skal

bruges, nér en virksomhed gnsker at identificere sig.

25 Danmarks statistik — statistikbanken.dk.
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Som det fremgar af figur 4.5, har langt de fleste forhandlere af nye eller
brugte biler ingen eller ganske fa ansatte.

Figur 4.5 De fleste bilforhandlere har ingen eller ganske fa ansatte (2005
tal)

7%

7% 57%

. 0 (kun ejeren)

1 ansat udover ejer

2 til & ansatte udover ejer

5 til 9 ansatte udover ejer
10 til 19 ansatte udover ejer
20 til 49 ansatte udover ejer

50 til 99 ansatte udover ejer

100 til 199 ansatte udover ejer

57 pct. driver selv deres virksomhed uden at have ansat medarbejdere. Samlet set har 74 pct. af
forhandlerne faerre end fem medarbejdere ansat.

Kilde: Erhvervs- og Selskabsstyrelsen.
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Forbrugere, som handler bil anno 2006, har generelt en bedre adgang til
markedet, end det tidligere var tilfeeldet. Hvor forbrugerne tidligere har be-
nyttet konventionelle handelskanaler, som fx via private, hos mindre for-
handlere (lille salgssted med under ti biler), hos etablerede forhandlere med
et relativt stort udbud af biler (mere end ti biler), eller pa bilauktioner, kan
forbrugerne nu ogsa benytte sig af internetauktioner. Der er her bade tale om
statiske online salgsannoncer og mere aktive auktioner, hvor privatpersoner
kan kgbe bil fra en forhandler med to ars reklamationsret. Generelt kan det
anfgres, at internettet har gget markedsgennemsigtigheden. Pa nogle inter-
netsider kan forbrugerne fx interaktivt fa oplysninger om markedspriser for
de enkelte modeller under forskellige forudsa@tninger om nybilspris, alder,
antal kgrte kilometer mv.

Det er vanskeligt at give pracise tal for, hvordan markedsandelene for han-
del med biler fordeler sig blandt private, mindre forhandlere, etablerede for-
handlere, bilauktioner og internetauktioner. Desuden foregar der ogsa handel
med brugte biler i udlandet.

I Forbrugerundersggelser 2006% er 303 forbrugere, som inden for de seneste
24 maneder har k@bt en brugt bil hos en forhandler i Danmark, blevet spurgt
om deres kgb. Undersggelsen tegner et billede af, hvor forbrugerne kgber
brugte biler, nar der ikke handles privat. 60 pct. af de forbrugere, som har
kgbt brugt bil inden for de seneste 24 maneder, forteller, at de har kgbt deres
seneste bil hos en etableret forhandler.

26 For yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.
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Figur 4.6 Forbrugernes brugtbilskgb efter forhandlertype
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Kilde: Forbrugerundersggelser 2006-%"

Seks ud af ti af forbrugerundersggelsens forbrugere har kgbt deres brugte bil
hos en stgrre etableret forhandler. Den naeststgrste kategori vedrgrer mindre
forhandlere, som repraesenterer knap hver fjerde handel, mens et fatal har
kgbt deres bil pa en traditionel auktion og internetauktion

Forhandlernes organisering

Bilforhandlere har mulighed for at organisere sig forskellige steder. De pri-
mere aktgrer er Danmarks Automobilforhandler Forening (DAF), Bilbran-
chen under Dansk Industri, Centralforeningen af Autoreparatgrer i Danmark
(CAD), og Dansk Bil-Forhandler Union (DBFU). De to sidstnavnte organi-
serer brugtbilsforhandlere, mens medlemmer under DAF og Dansk Industri
primert selger nye biler. Der foregar dog ogsa en udbredt handel med brug-
te biler hos forhandlere af nye biler.

27 De 301 forbrugere, som har deltaget i surveyundersggelsen er reprasentative for kgbere af brugt bil. Dog betyder

antallet af respondenter, at der generelt er en usikkerhed om tallene pa op til 5 pct.
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Forbrugerbeskyttelse ved handel med brugte biler

Forbrugernes klagemuligheder

Hvis bilkgbet ikke lever op til forventningerne, kan forbrugeren henvende
sig til forhandleren. Hvis der ikke kommer noget ud af en sddan henvendelse,
har forbrugeren under visse omstendigheder mulighed for at fa en klage
behandlet i Forbrugerklagenavnet. Det kreever dog, at bilen har kostet mel-
lem 10.000 og 100.000 kr. Det er desuden en betingelse, at bilen er kgbt hos
en erhvervsdrivende og ikke hos en privat, samt at bilen primert benyttes til
privat brug. Det koster 150 kr. at fa sagen behandlet i Forbrugerklagenzv-
net.”

Via ”Klagetjek” pa Forbrugerstyrelsens hjemmeside® kan forbrugeren un-
dersgge, hvorvidt de grundleeggende betingelser for at klage opfyldes og
derefter eventuelt indgive en klage til Forbrugerklagenavnet.

Hvis en forbruger far medhold ved Forbrugerklagenzvnet, betyder det ofte,
at forbrugeren far et afslag i kgbesummen eller at handlen haeves. Hvis for-
handleren nagter at fglge afggrelsen, er der mulighed for at ga til domsto-
lene. Giver Forbrugerklagen@vnet forbrugeren medhold, er det sandsynligt,
at sagen kan vindes ved domstolene. Statistikker fra Forbrugerklagenavnet
viser, at ud af de sager, der er afsluttet vedrgrende biler og motorcykler fra 1.
januar 2003 til 22. maj 2006, opnar stgrstedelen af forbrugerne medhold i
deres klage ved domstolene. 85 pct. oplever séledes en eller anden form for
medhold.*

Drejer sagen sig om en bil til under 10.000 kr. eller over 100.000 kr., eller
som er kgbt af en privatperson, ma sagen anlegges ved domstolene. En ka-
skoforsikring kan muligvis berettige til retshjeelpsdeekning, hvis der skal an-
leegges en sag ved domstolene. Bilejernes interesseorganisation, FDM, tilby-
der desuden sine medlemmer teknisk og juridisk hjelp.

En lang rekke representanter fra autobranchen har besluttet at oprette et
klagenavn, som skal behandle forbrugerklager pa autoomradet, der ikke kan
indbringes for Forbrugerklagen@vnet. Etableringen af www.bilklage.dk vil
forhabentlig kunne bidrage til, at forhandlerne lerer af klagenavnets prak-
sis, og at der saledes opstar feerre klagesager vedrgrende kgb af brugte biler.
Det er hébet, at det med tiden kan opna status som et godkendt klagenavn.

28 Som forbruger far man imidlertid belgbet refunderet, hvis der opnas hel eller delvis medhold, eller hvis der bliver

tale om et forlig mellem parterne.

29 www.forbrug.dk/klage/klagetjek.

30 Medhold dekker over: “"Dom/retsforlig svarer til afggrelsen”, ”Udeblivelsesdom”, eller "Dom/Retsforlig svarer

delvis til afggrelse”.
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Forbrugernes rettigheder

Selvom der ikke er aftalt nogen garanti i forbindelse med bilkgbet, har for-
brugeren mulighed for at fa udbedret fejlene omkostningsfrit, hvis der opstar
problemer med bilen i kglvandet pa bilhandlen. Dette galder dog ikke, hvis
handlen er foregaet privat, ligesom reglerne kan afvige, hvis kgbet er fore-
géet i et andet europzisk land.

Ved en handel med bade nye og brugte biler hos en forhandler i Danmark
galder kgbeloven.’! Kgbeloven geelder ogsa ved handel mellem private, om
end den her kan fraviges ved aftale. Hvis ikke andet er aftalt, har man ogsa
her mulighed for at fa udbedret fejl og mangler omkostningsfrit. Kgbeloven
giver to ars reklamationsret. Der vil endvidere vare mulighed for at fa sagen
behandlet ved Forbrugerklagenavnet, hvis bilen har kostet mellem 10.000
og 100.000 kr.

Udgangspunktet er, at der skal have veret en kvalitetsafvigelse pa kgbstids-
punktet. Hvis fejlen opdages inden for de forste seks maneder efter kgbet,
fastslar kgbeloven, at det ma formodes, at fejlen har veret til stede pa kgbs-
tidspunktet, medmindre selger sandsynligggr, at det ikke er tilfaeldet. For-
brugerklagen@vnets praksis viser dog, at neevnet pa dette omrade har vearet
tilbageholdende med at bruge formodningsreglen.*

Er handlen foregaet hos en privat, gelder disse regler ikke, og en eventuel
klage over kgbet skal ga via domstolene.

Det er altid vigtigt at klage hurtigt, efter at fejlen er opdaget. Det fremgar af
kgbeloven, at en kgber, der ikke reklamerer inden for rimelig tid efter at have
opdaget en mangel, kan miste retten til at reklamere. En bilejer, som kgrer
videre i bilen i en periode efter at have opdaget problemer med fx bremserne,
risikerer altsa at miste retten til at klage, ogsa selvom reklamationsfristen pa
to ar endnu ikke er udlgbet.

Der er ingen faste angivelser af “rimelig tid”. Men hvis forbrugeren reklame-
rer inden to maneder efter, at manglen er opdaget, har forbrugeren ifglge
kgbeloven altid reklameret i rimelig tid. Under alle omstendigheder kan det
blive sveerere for forbrugeren at bevise, at fejlen var til stede pa leverings-
tidspunktet, hvis der fgrst klages lang tid efter, at fejlen blev opdaget, da der
kan ske en forvaerring af skaden, hvis den ikke straks bliver repareret.

31 Kgbeloven. Lovbekendtggrelse nr. 237 af 28. marts 2003.

32 En sag refereret i rapporten “De nye forbrugerkpbsregler i praksis” (Nordisk Ministerrad 2006:533, s. 144f) il-
lustrerer problemstillingen. En kgber indbringer en sag for Forbrugerklagenavnet, idet kgber gjorde gzldende, at
bilen led af en mangel, og at han derfor ikke skulle betale reparationsudgifterne. Naevnet udtalte bl.a: ’Bilen var
efter det oplyste funktionsdygtig ved leveringen, og der kan under hensyn til bilens alder og kgrte antal kilometer
ikke opstilles en formodning for, at den senere opstdede fejl ved toppakningen skyldes, at bilen ved leveringen var

i en ringere stand, end klageren havde grund til at regne med”. Forbrugeren fik herefter ikke medhold i sagen.
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Fejl i kgbelovens forstand

Nar der indgéas en handel mellem en kgber, som er forbruger, og en selger,
som er erhvervsdrivende, kan generelle forbehold i aftalen ikke ggres gel-
dende over for forbrugeren og vil blive tilsidesat af Forbrugerklagen@vnet.*
Et typisk eksempel pa sadanne forbehold kan vere, at selgeren i slutsedlen
tilfgjer: ”"Kgbt som beset”, “kgbt som prgvet”, “solgt som engros” eller

”uden reklamationsret”.3*

Selgeren ma ifglge loven endvidere ikke give urigtige eller vildledende op-
lysninger om produktet.

Hvis s@lgeren har oplyst, at bilen fx s@lges under modelbetegnelsen GTI,
men det viser sig at veere en anden model, vil der vare tale om en mangel i
kgbelovens forstand.* Det samme ggr sig geldende, hvis s@lgeren har op-
lyst kgberen om, at bilen fx har aircondition eller seedevarme, men at disse
funktioner viser sig ikke at virke ved efterfglgende afprgvning. Der er altsa
tale om, at bilen ikke svarer til de oplysninger, som den er solgt under.

Det forhold, at bilen er nysynet, er ikke nogen sikkerhed for, at bilen er fejl-
fri. Man ma dog som kgber kunne forvente, at bilen opfylder feerdselslovens
krav til en bil.

Boks 4.1 Eksempler pa mangler

m Bilen afviger fra hvad forhandleren har lovet skriftligt eller mundtligt
(varedeklaration, kgbsaftale etc.).

m Bilen har vaeret udsat for et stgrre faerdselsuheld, uden at forhandleren
har oplyst kunden herom.

m Bilen har kgrt som taxi, uden at forhandleren har oplyst kunden herom.

m Bilen havde kgrt flere km. end oplyst.

Forhold der ikke regnes for fejl i kgbelovens forstand

Salgeren ma gerne tage et konkret forbehold i slutsedlen. Sadan et kan fx
pracisere, at bilen leveres uden alarm, selvom den normalt ville vaere udsty-
ret med en. Et konkret forbehold kan endvidere knytte sig til, at der forud for
kgbets indgéelse er blevet foretaget en brugtbilstest, som Applus Bilsyn og
FDM tilbyder.

Athengig af bilens alder og kgrte kilometer kan det heller ikke ngdvendigvis
anses for en fejl/mangel i kgbelovens forstand, at fx airconditionanlaegget,

33 Kgbelovens § 77, stk. 1.

34 Kgbelovens § 1, stk. 2.

35 Kgbelovens § 76, stk. 1, nr. 4, og § 76, stk. 1, nr. 1.
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varme i sidespejle eller seedevarmen ikke virker. Selvom bilen som ny har
haft dette udstyr, kan kgber ikke forvente, at det skal virke i en bil af @ldre
dato. Det er kgberens egen opgave at sikre, at fx airconditionanlagget virker
ved at afprgve det inden kgbet. Kgber har som udgangspunkt kun ret til at
klage, hvis s@lgeren direkte har oplyst, at anlegget virker.

Privathandler

Hvis en forbruger handler med en anden forbruger, er der tale om en privat
handel. Sddanne handler falder uden for den se@rlige forbrugerbeskyttelse i
kgbeloven. Det betyder, at en privat kgber og en privat selger godt kan af-
tale et generelt forbehold, som “kgbt som beset”, eller at bilen szlges “"uden
reklamationsret”.

Handler foretaget i andre europaiske lande

Salg af brugte genstande er som udgangspunkt omfattet af de samme regler
som salg af nye varer. Det vil i Danmark iser sige kgbeloven, der som be-
skrevet giver kgber to ars reklamationsret.

Disse regler bygger pa et EU-direktiv; i dette tilfeelde et sakaldt minimums-
direktiv. Det giver de enkelte lande mulighed for at indfgre mere omfattende
regler, som i dette tilfeelde kan betyde bedre forhold for forbrugerne. Derud-
over giver selve kgbelovsdirektivet pa to vaesentlige punkter mulighed for at
fravige de almindelige regler, nar det drejer sig om brugte genstande. For det
forste kan et medlemsland beslutte, at reglerne ikke skal galde for brugte
genstande kgbt pa auktion, hvor kgber har mulighed for at vere til stede.
Derudover giver direktivet mulighed for, at man kan lave reglerne sadan, at
kgber og s@lger ved handel med brugte genstande kan aftale en kortere re-
klamationsfrist end de to ar. Reklamationsfristen kan dog aldrig vere kortere
end ét ar.

Forbrugere, som kgber brugt bil i et andet EU-land, bgr derfor vaere opmaerk-
somme pa, hvilke regler der geelder i det pagaldende land.

Forbrugernes forventninger til kgb af brugt bil

En raekke biler, som er blevet brugtbilstestet hos FDM, viser, at der generelt
findes et stort antal fejl pa brugte biler. Tal viser, at der findes fejl pa 96 pct.
af de biler, som brugtbilstestes, og at disse fejl i gennemsnit vil koste 6.000
kr. at udbedre.*® Tallene bgr dog ses i lyset af, at de brugtbilstestede biler ikke
ngdvendigvis afspejler det generelle kvalitetsniveau i den danske brugt-
bilspark.

36 FDM.
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Der er altsa en vis risiko for, at en reekke forbrugere vil fa en uheldig ople-
velse, nar der handles brugt bil, og at brugtbilskgbet derfor ikke vil leve op
til forbrugernes forventninger.

Hvis bilhandlen ikke lever op til forbrugernes forventninger, kan dette bl.a.
skyldes, at forbrugeren har haft urealistiske hgje forventninger til bilen, eller
at forhandleren har lovet for meget. Dette afsnit sgger at belyse forbrugernes
situation og oplevelser i forbindelse med kgb af brugt bil.

Forhandlerens indflydelse pa forbrugernes forventninger

Nar der handles brugte biler, er det kgbeloven, som udstikker rammerne for
forbrugerens rettigheder og forhandlerens forpligtigelser. Lidt forenklet er
der tale om, at den brugte bil skal leve op til en reekke generelle standarder
og minimumskrav, ligesom de informationer, som forhandleren giver om bi-
len pa skrift og i tale forud for kgbet, ogsa skal kunne holde, efter at kgberen
far udleveret ngglerne. Forbrugerstyrelsen har undersggt, hvordan forbru-
gerne oplever forhandlernes handtering af salgssituationen.

Figur 4.7 Forbrugernes tilfredshed med forhandlerens vejledning under
kgbet

8%
6%

86%

Positiv holdning
Negativ holdning

. Neutral holdning

Forbrugerne er overvejende positive, ndr det kommer til forhandlerens vejledning under kgbet
af brugt bil.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.
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Som det fremgar af figur 4.7 viser Forbrugerundersggelser 2006, at langt de
fleste adspurgte forbrugere er overvejende positive over for den vejledning,
som de modtog fra forhandleren, da de kgbte brugt bil. 86 pct. giver udtryk
for en positiv holdning, mens 6 pct. giver udtryk for en negativ holdning over
for forhandlerens vejledning i forbindelse med kgbet.’

Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er meget utilfreds med forhandlerens vejledning
under kgbet, og 10 er meget tilfreds, ligger den gennemsnitlige tilfredshed
pas,l.

Disse tal kan tyde pa, at et stort antal forbrugere har oplevet, at forhandleren
har givet dem de rette forventninger til kvaliteten af den bil, som de har kgbt.
Pa den anden side forteller tallene, at der er én ud af 20 forbrugere som op-
lever, at forhandlerens vejledning har givet dem nogle forventninger til den
brugte bil, som forbrugerne efterfglgende oplever som utilfredsstillende.

Endnu et forhold, som kan spille ind pa forbrugernes tilfredshed, er, om for-
handleren under kgbet fremhavede nogle funktioner eller egenskaber ved
bilen, som efterfglgende har vist sig ikke at vere til stede. Ifglge Forbruger-
styrelsens undersggelse har 10 pct. af forbrugerne oplevet, at forhandleren
fremhavede nogle egenskaber eller funktioner, som bilen efterfglgende viste
sig ikke at have.

Ifglge kgbeloven foreligger der en mangel, hvis “genstanden ikke svarer til
den betegnelse, hvorunder den er solgt, eller selgeren i gvrigt ved kgbets
afslutning har givet urigtige eller vildledende oplysninger.”*® For knap én ud
af ti af de adspurgte forbrugere kan det saledes veare forhandlerens ukorrekte
oplysninger eller kundens misforstéelse af forhandlerens oplysninger, som
kan have givet forbrugeren hgjere forventninger til bilen, end bilens stand
berettiger til.

Bilens pris, alder og kgrte km kan ogsa pavirke forbrugernes forventninger
Det er ikke kun forhandlerens rigtige eller urigtige oplysninger under kgbet,
som kan vere med til at forklare baggrunden for forbrugernes forventninger
til den brugte bil. Andre forhold kan ogsa medvirke til at sztte niveauet for
kgberens forventninger.

Hvad enten forbrugerne kgber en ny eller brugt bil, er oplevelsen ofte den
samme: Der er tale om en stor gkonomisk udskrivning. Men det er langt fra
alene indkgbsprisen, som er forbundet med at vere bilejer. Braeendstof, for-
sikringer, vegt- og grgnne afgifter udggr alle betydelige poster pa bilejeres
husholdningsbudget. Hertil kommer de udgifter, som relaterer sig til proble-
mer, der kan opsta i kglvandet pa bilhandlen.

37 Respondenterne har kunnet svare inden for skalaen 0-10 samt “ved ikke”. De angivne procenttal afspejler, at
graden af tilfredshed er blevet delt op i hhv. utilfredse (svarkategorierne 0-4) og tilfredse forbrugere (svarkatego-

rierne 6-10). Respondenter, der har svaret 5 eller “ved ikke”, er registreret som neutrale svar.

38 Bekendtggrelse af lov om kgb (kgbeloven), § 76, stk. 1.
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Og udgifter til vedligeholdelse og reparationer kommer ofte som en ubeha-
gelig og uforudset overraskelse for forbrugerne. For det kan vere yderst van-
skeligt for den enkelte bilejer at vurdere hyppigheden af reparationer, og
hvor stor reparationsregningen vil veare.

Forbrugere, der kgber brugt bil, bgr generelt afstemme forventningerne til
omfanget af potentielle fejl, der skal repareres, med den pris, som bilen er
handlet til, bilens kgrte km og bilens alder. Dette betyder i princippet, at jo
flere km der star pa telleren, jo @ldre bilen er, og jo billigere bil forbrugeren
kgber, desto stgrre udgifter ma der almindeligvis forventes.

Ud af de adspurgte forbrugere har i alt 243 personer givet udtryk for, hvor
meget de forventer at bruge arligt pa reparationer. Forventningerne til repa-
rationsomfanget ligger fra O til 20.000 kr. Der er altsa tale om betydelige
udsving i forventede udgifter til reparationer. Halvdelen forventer udgifter
pé under 3.500 kr. Arlige reparationsudgifter pa under 3.500 kr. mé dog for
langt stgrstedelen af brugtbilsejere forventes at udggre et alt for lille belgb.
Belgbet kan saledes let blive dobbelt sa stort, hvis og nar bilen skal gennem
de Igbende serviceeftersyn (generel vedligeholdelse) og endvidere have ud-
skiftet fx styretgjsdele, kobling, stgddempere, hjullejer, udstgdning, brem-
seklodser og andre dele, der konstant udsettes for slitage.*

Sjeellandske bilejere forventer generelt at skulle bruge flere penge pa repara-
tioner, end bilejere pa Fyn og i Jylland forventer. Ogsa uddannelsesniveau
synes at spille ind pa forbrugernes forventninger. Jo flere ars uddannelse,
desto flere penge forventer forbrugeren at skulle bruge pa at vedligeholde og
fa repareret bilen.

Der er ingen sammenhang mellem forventede reparationsudgifter og fx den
type forhandler, som forbrugeren har kgbt bilen hos, bilens pris eller bilens
alder. Kvinder er mindre tilbgjelige til at give et bud pa, hvor mange penge
der skal bruges pa bilreparationer. 31 pct. af alle adspurgte kvinder ved ikke,
hvor meget de kan forvente at skulle betale i det kommende ar. Det samme
gaelder kun for 11 pct. af mandene.

Bilprisen, alder og km

Uanset om forbrugeren har kgbt en dyr eller billig bil, opleves kgbet ofte
som en stor udskrivning. Men “hvor meget bil” kan forbrugeren forvente,
nar der kgbes brugt bil?

Der er stor forskel pa, hvor mange og hvilke typer fejl forbrugeren bgr for-
vente pa en brugt bil. Dette afh@nger bl.a. af bilens pris, alder og antal kgrte
km. Der vil fx typisk veare tale om vidt forskellige fejl, athengigt af om bilen

39 FDM.




SIDE 152

KAPITEL 4 - MARKEDET FOR HANDEL MED BRUGTE BILER

har kgrt under 100.000 km, 100.000-200.000 km eller mere end 200.000
km.%

Derudover kan man tale om fejl, der relaterer sig til bilens alder. Biler, der er
under 5-6 ar, vil kreeve almindelig vedligeholdelse, mens der pa biler pa op
til ti ar kan forventes mere omfattende fejl og efterfglgende vedligeholdelse.
Biler, der er mere end ti ar, vil endvidere kunne risikere mere vasentlige
problemstillinger, sdsom rustgennemtzringer, defekte ophangsdele i under-
vognen, fejl i bilens elektroniske system, herunder motorstyringssystemet og
komfortsystemet (centrallds, elrudehejs, aircondition og lignende).*!

Samtidig bgr forbrugeren ogsa vare opmarksom pa, at hvis disse elementer
kombineres, altsa kgb af en brugt gammel bil med et hgjt antal km pa telle-
ren, kan bilen i princippet forventes at rumme alle typer af fejl. Resultatet er,
at forbrugeren kan risikere store verkstedsregninger.

Selvom mange forbrugere benytter prisen som et fingerpeg om kvaliteten, er
prisen ikke ngdvendigvis det bedste instrument til at afspejle, hvor meget bil
man som forbruger far for pengene. Det kan nemlig vere problematisk at
benytte prisen som eneste parameter til at bestemme, “hvor meget bil” man
som forbruger far, nar der kgbers bil til fx 25.000 kr., 50.000 kr. eller 75.000
kr.

Der er som udgangspunkt stor forskel pa, hvilken model og bilmerke der er
tale om, og det er derfor heller ikke ligegyldigt, om forbrugerne kgber en
Mercedes (luksusbil) eller en Polo (mellemklassebil) til 50.000 kr. En bil
med en hgj nypris (luksusbil), som er til salg til lav pris — fx 25.000 kr., ma
forventes at indeholde flere fejl (og fa flere fejl med tiden), end det er tilfel-
det for en bil med en lavere nypris, der er sat til salg til tilsvarende 25.000 kr.
Det kan altsa veere vanskeligt generelt at sztte lighedstegn mellem pris og
kvalitet.

Spgrgsmaélet om bilens pris er i seerdeleshed interessant, fordi tal fra Forbru-
gerklagenavnet viser, at forbrugerne oftest klager over billige biler.

40 Ifglge FDM kan der med forbehold foretages et skgn over kilometer-relaterede fejl. Fejl der rypisk kan vere
til stede efter 100.000 km: bremsefejl, slidte styretgjsdele, defekt udstgdning, gennemtzret bundkar/oliespild
generelt samt eventuelt forestdende tandremsskift. Fejl der rypisk forekommer efter 200.000 km og derover:
Ovenstaende samt kobling, vandpumpe, generator, startmotor, stgddeempere, hjullejer, katalysator og maske et

vist olieforbrug.

41 FDM.
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Figur 4.8 Forbrugerklagenavnets behandling af klager over brugte biler
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Sgjlerne viser fordelingen af det samlede antal klager over brugte biler i Forbrugerklagenavnet i
perioden 1. januar 2003 til 31. marts 2006, hvor prisen er opgjort.*? 20 pct. af klagerne handler
om biler, der har kostet mellem 10.000 og 19.999 kr. Biler, der har kostet mindre end 37.600
kr., star for halvdelen af alle klagenavnssager om brugte biler.

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

Den store koncentration af klager ved Forbrugerklagenavnet over billigere
biler afspejler stort set bilparkens generelle sammenstning af biler i pris-
klassen 10.000 kr. til 100.000 kr. Det viser, at forbrugerne, som kgber billi-
gere biler, ikke er mere tilbgjelige til at klage end andre bilejere.

Forbrugerundersggelsen understgtter denne tendens. Forbrugere, der har
kabt en billigere bil, er ikke mere tilbgjelige til at klage til forhandleren, end
forbrugere der har kgbt en dyrere bil.** 27 pct. af de personer, som har kgbt
en bil til under 40.000 kr., har klaget til forhandleren over en fejl pa bilen. I
intervallet 40.000-79.000 kr. udggr tallet 30 pct., mens forbrugere, som har
kgbt bil i prisklassen 80.000-119.999 kr., har stgrst tendens til at klage — 57

42 Forbrugerklagenzvnet har i perioden modtaget 1.074 klager over biler og motorcykler. Disse indeholder dog ogsa
biler under 10.000 kr. og over 100.000 kr. De bilklager, hvor prisen er opgjort, udggr 624 klager. Det er disse 624

klager, som figuren reprasenterer.

43 Bemerk, at “klager” afdekket i forbrugerundersggelsen daekker, at forbrugeren indgiver det, forbrugeren opfatter
som en “klage” til forhandleren. Dermed kan begrebet ’klage” her ikke direkte sidestilles med klager til Forbru-

gerklagen@vnet.
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pct. af denne gruppe har klaget. Forbrugernes forventninger stiger saledes i
takt med en hgjere bilpris. Desuden viser forbrugerundersggelsen, at for-
handleren lige ofte giver forbrugerne ret i deres klage, uanset om der har
varet tale om en meget billig eller lidt dyrere bil.

I Forbrugerklagenavnets sager vedrgrende biler og motorcykler far flertallet
af forbrugere medhold i deres klage.

Tabel 4.1 Forbrugerklagenavnets afggrelser vedrgrende biler og motor-
cykler (2002-2004)

Afggrelsessted Afggrelsesudfald Afggrelser i procent (2002-2004)
Medhold 35%
Delvis medhold 18 %
Naevnsafggrelser
Ikke medhold 7%
| gvrigt 2%
Medhold 0 %
Delvis medhold 0 %
Sekretariatsafggrelser Forlig 22 %
Ikke medhold 0 %
Afvist®® 16 %
I alt 100 %

Tabellen viser, at i de sager der vedrgrer biler og motorcykler, og hvor der er truffet enten
sekretariats- eller na@vnsafggrelse, opnar forbrugerne en form for medhold i 75 pct. af sagerne i
perioden 2002-2004.%7

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

Der er ikke noget, der tyder pa, at de forbrugere, som kgber de billigste biler,
har overdrevne forventninger til bilens standard. De klagesager, som er ble-
vet afgjort i perioden 2002 til 2004 viser nemlig ogsa, at det ikke betyder
noget for forbrugernes mulighed for at opna en form for medhold, om den bil
der klages over, har kostet 10.000 eller i underkanten af 100.000 kr.

44 Fglgende er udeladt af tabellen, da disse er ikke afgjorte sager: Afvist kompetencen, afvist uegnet, henvisninger,
tilbagekaldt, passivitet, gvrige som ikke kan indplaceres andetsteds, sager fra godkendte ankenzvn til udferdi-
gelse af stevning.

45 Kategorien “n@vnsafggrelser, i gvrigt” deekker over navnsforlig, samt sager, som navnet har afvist som ueg-

nede.

46 Kategorien “sekretariatsafggrelser, afvist” deekker over afvisninger i henhold til §14, stk. 3, hvilket kan omfatte,
at der ikke kan gives medhold efter geldende ret, at reklamationsfristen er overskredet, at sagen er afvist efter
sagkyndig undersggelse, eller at sagen er afvist pga. andre forhold.

47 Dette tal er beregnet ved at sammenlegge kategorierne medhold, delvis medhold og forlig lagt sammen. Inden for
alle kategorier har forbrugerne faet en form for medhold.
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4.5

Flere forhold kan spille ind pa, hvorfor ejere af billige biler ogsa har relativ
god mulighed for at opna medhold i deres klage. En af forklaringerne kan
vere, at nogle forhandlere velger at ggre sa lidt ved bilen som muligt, inden
bilen sendes retur i handel. Dermed holdes udgifterne nede samtidig med, at
handelsprisen fortsat fremstar pa et attraktivt niveau for den fremtidige kg-
ber. Vaelger kgberen at klage til forhandleren eller Forbrugerklagen®vnet,
kan det derfor ogsa som hovedregel forventes, at der vil vere tale om en
berettiget klage.

En anden forklaring kan vare, at de bilejere, som har investeret i en billig
brugt bil, udelukkende velger at klage, hvis der er flere klagepunkter. Selv-
om forbrugeren saledes ikke far medhold i alle klagepunkter, vil der vere en
vis sandsynlighed for at opna medhold i nogle af dem. Samtidig kan det
forventes, at billigere biler har stgrre risiko for at have mere alvorlige fejl.
Hvis der fx er tale om sikkerhedsmessige forhold, har forbrugeren god mu-
lighed for at fa medhold i sin klage.

Kgbeloven og reklamationsret

Forbrugerundersggelser 2006 viser, at der kan opsta misforstaelser i forbin-
delse med kgbet af brugt bil. Hver tiende forbruger i undersggelsen har som
navnt oplevet, at selgeren under kgbet fremhavede nogle egenskaber eller
funktioner ved bilen, som bilen efterfglgende viste sig ikke at have.

Ud af alle adspurgte forbrugere har 40 pct. klaget til forhandleren over en fejl
pa bilen. Iser kvinder har erfaring med at ga til forhandlerne med deres util-
fredshed. 47 pct. af kvinderne har klaget til forhandleren over fejl og mang-
ler ved bilen, mens tallet er 34 pct. for maendene. Denne relativt hgje klage-
tilbgjelighed peger p4, at en vaesentlig andel af alle brugtbilskgb ikke forlgber
problemfrit. Det er tilsyneladende ikke ualmindeligt med fejl og problemer
ved bilen, som forbrugerne fgrst opdager efter kgbet.

Selvom hver tiende af de adspurgte forbrugere har oplevet, at det produkt,
som forhandleren lovede under kgbet, afviger fra det produkt, som forbruge-
ren faktisk modtog, betyder det ikke ngdvendigvis, at der faktisk foreligger
en fejl/mangel i kgbelovens forstand.

Hvis forhandleren fx har valgt at rose bilen ved at kalde den “rap” eller
“sporty”, men kgberen ikke ngdvendigvis er enig i denne betragtning, er der
saledes ikke normalt tale om en mangel i kgbelovens forstand. P4 samme
made ma forbrugeren forvente, at nogle af de funktioner, bilen havde som ny,
ikke ngdvendigvis kan forventes at fungere pa den brugte bil. Det vil dog
altid veere en konkret vurdering fra bil til bil, om der er tale om fejl i kgbelo-
vens forstand, da det athenger af bilens alder og antal kgrte km, samt hvor-
dan bilen fremstar.

SIDE 155
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Hvis forhandleren derimod eksplicit har givet udtryk for, at fx kileremmen
netop var udskiftet, eller at airconditionanlegget fungerede problemfrit, men
dette efterfglgende viser sig ikke at veere tilfeeldet, vil der som udgangspunkt
foreligge en mangel ved salgsgenstanden i henhold til kgbelovens § 76.

Reklamationsret

Forbrugerundersggelsen viser endvidere, at brugtvognsforhandlernes opfat-
telse af forbrugernes reklamationsret ikke altid stemmer overens med kgbe-
lovens bestemmelser. Ifglge kgbeloven har forbrugerne en reklamationsret
pa to ar.

Figur 4.9 Brugtvognsforhandleres oplysninger om kgberens reklamationsret
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Ingen reklamationsfrist - bilen kgbt som beset
1-3 maneders reklamationsret

Op til 6 maneders reklamationsret

Op til 12 maneders reklamationsret

Op til 24 mdneders reklamationsret

Over 24 maneders reklamationsret

Blev ikke oplyst om reklamationsret

Kan ikke huske

| fglge kgbeloven har forbrugerne en reklamationsret pa to ar. Kun 6 pct. af forbrugerne i forbru-
gerundersggelsen er blevet oplyst denne reklamationsperiode. Over halvdelen er blevet oplyst at
reklamationsretten er under eller op til 12 méneder

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.
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Ud af de adspurgte forbrugere har 15 pct. fx oplevet, at forhandleren i forbin-
delse med kgbet oplyste, at bilen var kgbt som beset — altsa ingen reklamati-
onsret overhovedet. Lidt flere, nemlig 18 pct., har oplevet, at forhandleren
har tilbudt 1-3 méneders reklamationsret, mens 14 pct. er blevet oplyst, at
reklamationsretten var op til seks méaneder. Kun 6 pct. er blevet oplyst den
fulde reklamationsperiode pa to ar, mens én pct. har oplevet at blive tilbudt
en leengere reklamationsperiode, end kgbeloven foreskriver.

Mere end halvdelen af de adspurgte forbrugere er altsa tilsyneladende blevet
fejlinformeret om deres rettigheder, da de kgbte brugt bil.*® Forbrugerne an-
giver nemlig at have féaet oplyst en reklamationsret, som er kortere end den,
de er berettiget til ifglge lovgivningen. Det kan skyldes; at mange forhand-
lere ikke kender reglerne om reklamationsretten i kgbeloven, at nogle for-
handlere bevidst valger at tilsidesatte reglerne og give forbrugerne usande
oplysninger om reklamationsretten, eller at forbrugerne husker forkert, nar
de bliver spurgt om, hvor lang tids reklamationsret forhandleren fremlagde
for dem.

Forhandlerens behandling af forbrugerklager

Ud af de personer, som har klaget til forhandleren over en brugt bil, har 95
pct. klaget inden for de fgrste seks méaneder efter kgbet. De resterende 5 pct.
har klaget fra 6-12 maneder efter kgbet.

I langt de fleste tilfeelde har forhandleren udbedret fejlen, uden at det har
kostet forbrugeren noget. I alt forteller 90 pct., at forhandleren ikke har kre-
vet penge for udbedringen. Dette peger pa, at hovedparten af forhandlerne er
gode til at handtere forbrugernes henvendelser, uden at dette har gkonomiske
omkostninger for forbrugerne.

Forbrugernes erfaringer med at klage stemmer i gvrigt overens med forhand-
lernes egne beskrivelser af, hvordan de handterer klager fra kunderne. 86 pct.
af forhandlerne siger ifglge en undersggelse fra Handelshgjskolen i Kgben-
havn, at de ofte giver kunden ret i klagen, hvis bilen er kgbt inden for de se-
neste seks maneder.*

Noget tyder altsa pa, at til trods for at forhandlerne i stort omfang giver for-
brugerne ukorrekte oplysninger om reklamationsret, udbedres forbrugernes
reklamationer af 90 pct. af forhandlerne.

48 Der kan naturligvis vere tale om, at nogle forbrugere husker galt eller har misforstaet forhandlerens differentie-
ring mellem reklamationsret og garanti. Forhandleren har saledes mulighed for at tilbyde kunden fx en 100 pct.’s
total garanti i en periode. Hvis forbrugerne har gjort denne garanti synonymt med en reklamationsret, er der sile-
des ikke tale om, at forhandleren har misinformeret forbrugeren, men frem for alt forbedret de klagemuligheder

som forbrugeren allerede er sikret via kgbeloven.

49 Bo Kristensen et al., "Nye regler for forbrugerkob — en empirisk undersggelse” april 2005, Copenhagen Busi-

ness School, s. 22.
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Forbrugerundersggelsen viser desuden, at der ikke eksisterer nogen sam-
menhang mellem typen af forhandler og forhandlerens handtering af forbru-
gernes klager. Der er altsa ingen forskel pa, hvordan forbrugerne bliver be-
handlet af fx mindre forhandlere og stgrre autoriserede forhandlere.

Et velinformeret bilkgb — viden og vejledning

Forhandleren kan have stor indflydelse pa, om forbrugeren er tilfreds med en
brugt bil. Fgrst og fremmest kan forhandleren sikre, at bilernes kvalitet er i
orden og stemmer overens med prisen. Dernzst er det forhandlerens opgave
at give forbrugeren en kompetent og fair vejledning.

Langt stgrstedelen af de adspurgte forbrugere har da ogsa veret tilfredse
med den vejledning, som forhandleren har givet i forbindelse med kgbet.
Men selvom flertallet af forbrugere har haft en positiv oplevelse, findes der
imidlertid ogsa forhandlere, som medvirker til, at forbrugeren risikerer at
sidde skuffede eller utilfredse tilbage efter at have kgbt en brugt bil. Men
hvad ggr forbrugerne selv for at sikre, at dette ikke sker?

Valg af forhandler

56 pct. af de forbrugere, som har deltaget i undersggelsen, har benyttet inter-
nettet til at danne sig et indtryk af udbud og priser pa biler inden kgbet. Her
kan biltyper, marker og modeller sammenlignes ud fra parametre som fx
antal kgrte km, alder, vedligeholdelse (fx undervognsbehandling) og pris, og
giver pa denne made forbrugeren et overblik over, hos hvilken forhandler der
kan opnas “mest bil for pengene”.

Det er hovedsageligt prisen, som forbrugerne fokuserer pa, nar det besluttes,
hvor bilen kgbes. 20 pct. af forbrugerne forteller, at prisen har veret afgg-
rende for valget af forhandler, mens 11 pct. har truffet valget ud fra en vur-
dering af, at bilens pris har varet rimelig set i forhold til dens kvalitet.
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Figur 4.10 Baggrund for valg af forhandler
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Arsag til forhandlervalg

Forbrugerne er blevet spurgt, hvad der er den primare grund for deres valg af bilforhandler.>®
Flest forbrugere svarer, at prisen eller samspillet mellem pris og kvalitet har veeret mest afgg-
rende for deres valg af bilforhandler.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Kun 9 pct. af forbrugerne i undersggelsen har valgt den konkrete forhandler
ud fra et gnske om, at denne ydede god service, radgivning og vejledning.

Forbrugernes forudsaetninger for at kgbe brugt bil

De fleste forbrugere fgler sig godt klaedt pa til at kgbe brugt bil. 62 pct. af
forbrugerundersggelsens respondenter udtrykker, at de har gode forudsat-
ninger for at kunne kgbe bil, mens 21 pct. mener, at de har direkte déarlige
forudseatninger.”!

Fynboer og jyder fgler sig generelt bedre kladt pa til kgbet end sjellendere.
Og forbrugere med kortere uddannelser fgler sig mere sikre pa, at de kan

50 Svarmuligheden "andet” indgér ikke i spjlediagrammet. Denne svarmulighed har 30 pct. af respondenterne tilken-

degivet.

51 Tallene dekker over en gruppering af svar fra forbrugersurveyen. De 62 pct., der oplever at have “gode forudsat-
ninger” for at kunne kgbe bil, repraesenterer respondenter, der har svaret inden for kategorierne 0-4, mens de 21

pet., der har tilkendegivet at have “darlige forudsatninger” for at kgbe bil, er samlet af svarmulighederne 6-10.
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treeffe et kvalificeret valg, end forbrugere med lange uddannelser ggr. Kun 9
pct. af de forbrugere, som ikke har uddannelse ud over folkeskole, betegner
deres forudsatninger for at kgbe brugt bil som darlige. Det samme gaelder for
28 pct. af de interviewede personer med en lang videregdende uddannelse.

Mend er mere sikre pa, at de er i stand til at foretage et kvalificeret valg af
bil, end kvinder er. 73 pct. af mendene og 51 pct. af kvinderne vurderer, at
de har gode forudsetninger for at kgbe en brugt bil. Og dobbelt s& mange
kvinder som mand udtrykker, at de har darlige forudsatninger.

Forbrugerne kan fa hjzelp til at vaelge den rette brugte bil
Forbrugere, som ikke fgler, at de ved nok om brugte biler til at kunne traeffe
et kvalificeret valg, kan velge at fa bilen testet af mekaniker/vaerksted/test-
center, hjelp af andre eller at benytte sig af FDM s eller Forbrugerstyrelsens
tjeklister til kgb af brugt bil.*?

Figur 4.11 Hjelpemidler som forbrugerne benytter sig af ved brugtbilskgbet
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Brugtbilstest Hjaelp fra Benyttede Fik ingen hjalp
bekendt tjekliste

Type af hjalp til kgb af bil

Darlige forudseetninger

Gode forudsaetninger

Hos den gruppe af forbrugere som tilkendegiver at have darlige forudsatninger for at kgbe bil,
er der 48 pct., som ikke benytter sig af nogen former for hjalp.

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

52 Se fx www.forbrug.dk/fileadmin/Filer/Ren_besked/renbeskedombrugtebilerlille.pdf.

53 Der er tale om en multipel svarmodel, hvor forbrugerne har haft mulighed for at give mere end ét svar til kende.

Summen af svar giver derfor mere end 100 pct.
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Neasten halvdelen af de forbrugere, som betegner deres forudsatninger for at
kgbe brugt bil som darlige, har valgt at tage chancen og klarer kgbet selv. 39
pct. af de forbrugere som har tilkendegivet, at deres forudsatninger for at
kgbe brugt bil er darlige, har faet hjelp af en bekendt med forstand pa biler,
mens 7 pct. har faet fx en mekaniker, FDM eller Applus Bilsyn til at teste
bilen.

De forbrugere, som giver udtryk for at have ”styr” pa bilkgbet, er mindre
tilbgjelige til at fa hjelp af andre til at vaelge den rette brugte bil. Inden for
denne gruppe har 68 pct. hverken faet foretaget en brugtbilstest, sggt assi-
stance hos en bekendt med viden omkring biler, eller benyttet sig af en tjek-
liste til brug for kgb af brugt bil.

Fravalget af hjelpeforanstaltninger er imidlertid interessant. Dette er ikke
mindst tilfeeldet i lyset af, at der kan settes spgrgsmalstegn ved, hvilke for-
udsatninger almindelige forbrugere realistisk set har for at kunne foretage et
informeret bilkgb. Kgberen kan selvfglgelig undersgge en reekke basale for-
hold ved bilen som fx bilens argang, dens umiddelbare stand, eller om de
mest simple mekaniske ting fungerer. Det er altsa ret begrenset, hvad en
kgber, som ikke selv er mekaniker, har mulighed for at undersgge.
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Figuroversigt
- sp@grgsmal, der knytter sig til figurerne

Figur 4.6 Forbrugernes brugtbilskgb efter forhandlertype
Hos hvilken type forhandler kgbte du bilen?

m Et lille salgssted med under 10 biler til salg

m Hos en etableret forhandler med et relativt stort udbud af biler (over 10
biler)

m Via internetauktion

m Pi almindelig auktion

m Andet

Figur 4.7 Forbrugernes tilfredshed med forhandlerens vejled-
ning under kgbet

P3 en skala fra o til 10, hvor 10 er meget tilfreds og 0 er meget utilfreds,
hvor tilfreds eller utilfreds var du med forhandlerens vejledning under
kgbssituationen?

Figur 4.9 Brugtvognsforhandleres oplysninger om kgberens
reklamationsret

Oplyste forhandleren dig i forbindelse med kgbet om, hvor lang tids rekla-
mationsfrist du havde, og hvilket tidsrum oplyste han i sa fald?

Ingen reklamationsret — bilen kgbt som beset
1-3 maneders reklamationsret

Op til 6 maneders reklamationsret

Op til 12 maneders reklamationsret

Op til 24 maneders reklamationsret

Over 24 maneders reklamationsret

Blev ikke oplyst om reklamationsret

Kan ikke huske

Figur .10 Forhold der ligger til grund for valg af forhandler
Hvad har vaeret mest afggrende for dit valg af forhandler?s+

Geografisk nerhed

Pris

Tilbud

Kvalitet

Samspillet mellem pris og kvalitet
Service — radgivning og vejledning
Tillid

Bredden af sortimentet

54 Hvis forbrugerne tidligere har givet udtryk for at have handlet hos forhandleren eller faet denne anbefalet, er der

i stedet spurgt hhv. “Hvorfor genvalgte du forhandleren?” eller ”Hvad gik anbefalingen pa?”
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m Abningstider, fleksibilitet, var abent pa det det relevante tidspunkt
m Andet
m Ved ikke

Figur 4.11 Hjselpemidler som forbrugerne benytter sig af ved
brugtbilskgbet
Hvad har du gjort for at sikre dig, at du kgbte en bil af god kvalitet?

Fik foretaget en brugtbilstest fgr bilkgbet

Fik hjelp af en bekendt, som har viden om biler
Benyttede tjekliste udarbejdet til kgb af brugt bil
Ingen af ovenstaende
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Nar familien mister




KAPITEL 5 — NAR FAMILIEN MISTER

5.1

Nar et familiemedlem dgr, skal den efterladte familie igennem en fplelses-
meessig omstilling. Samtidig star de efterladte over for en reekke praktiske
udfordringer, som afdpde sjeeldent har taget stilling til pa forhdnd. Perioden
lige efter et dgdsfald stiller derfor store krav til de pdrgrende og til de in-
stanser, som skal hjeelpe de pargrende igennem de praktiske ggremdl om-
kring dedsfaldet. Underspgelsen viser, at de pdrgrende generelt er tilfredse
med kontakten til fx bedemand, sygehusvesen og politi. Men den viser ogsd,
at det er sveert for de efterladte at fa overblik over de store prisforskelle, der
kan veere pa udgifterne til en begravelse eller en biscettelse.

Sammenfatning og anbefalinger

I Danmark dgr der hvert ar omkring 55.000 personer. Alle disse dgdsfald
indebarer et brud, som @ndrer en families situation. Familierne skal ind-
stille sig pa en tilveerelse uden den afdgde og ma gennem en overgangsfase
med svere udfordringer.

Den vanskelige situation, hvor der skal tages stilling til personlige og prakti-
ske spgrgsmal midt i sorgen, stiller store krav til de efterladte. Og det stiller
store krav til de aktgrer, de pargrende kommer i kontakt med, nar praktiske
forhold skal handteres.

Forbrugerundersggelser 2006' viser, at de fleste pargrende stér i en situation,
hvor deres afdgde familiemedlem ikke har taget skriftlig stilling til spgrgs-
mal omkring egen dgd pa forhand. Det viser sig ved, at

m 78 pct. ikke har skrevet testamente

m 84 pct. ikke har beskrevet sine gnsker til begravelsen pa forhand

m 56 pct. ikke har udfyldt nogen papirer (hverken testamente, sidste vilje,
donorregistrering eller andet) om gnsker mv. forud for sin dgd.

For de pargrende er det derfor vigtigt, at de relativt nemt kan fa fat i de rele-
vante aktgrer, at de kan fa overblik over opgaver og priser pa forskellige
ydelser, og at de fgler, at der bliver taget hand om tingene pa en betryggende
og veerdig made.

Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at de pargrende generelt er tilfredse
og har tillid til den made aktgrerne handterer opgaverne pa. Men undersggel-
sen giver ogsa anledning til at pege pa omrader, hvor forholdene for og in-
formationen til de pargrende kan forbedres.

1 Synovate Vilstrup har pd vegne af Forbrugerstyrelsen gennemfgrt en surveyundersggelse blandt 303 personer, der
inden for de seneste to ar har oplevet et dgdsfald pa nzermeste hand og har staet for det praktiske i forbindelse

med begravelsen eller biszttelsen. For yderligere information om Forbrugerundersggelser 2006 se Appendiks B.
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Nar et medlem af familien dgr, er der mange praktiske ting, der skal tages
stilling til. Det kan vere vanskeligt for de pargrende, der samtidig star over
for en reekke udgifter, som maske kan vere vanskelige at fa overblik over.
Bedemand, kiste, kremering, gravplads og gravsten er blot nogle eksempler.
Og Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at der er store prisforskelle pa
disse ydelser:

m Blandt bedemandsforretninger og stenhuggere er der stor forskel pa pri-
serne. Dette ses fx ved, at
— prisen pa udvalgte bedemandsydelser” svinger med samlet ca. 9.400 kr.

Fx kan en enkelt udgiftspost som prisen pa den billigste hvide begra-
velseskiste variere med 3.250 kr.

— en staende blankpoleret granitgravsten koster ca. 2.200 kr. mere hos
den dyreste stenhugger i undersggelsen end hos den billigste.

m En kremering koster mellem O kr. og omkring 4.000 kr. alt afhengig af
krematorium, bopzl og hvorvidt der er tale om et folkekirkemedlem eller
ej.

m En ensfarvet urne af bark kan kgbes for 285 kr. hos den billigste bede-
mandsforretning, mens samme type urne koster 795 kr. hos den dyreste.

m Der er store prisforskelle pa et gravsted og pa en gravplads pa kirkegar-
dene i Danmark:

— Prisforskellen pa dyreste og billigste kistegravplads er for folkekirke-
medlemmer op til 28.000 kr. For ikkemedlemmer er prisforskellen op
til 34.000 kr.

— Prisforskellen pa dyreste og billigste urnegravsted er pa knap 7.000 kr.
for medlemmer og 7.300 kr. for ikkemedlemmer.

— Prisforskellen pa dyreste og billigste urnefellesgrav er pa knap 6.000
kr. for medlemmer og godt 5.000 kr. for ikkemedlemmer.

Prisforskellene er betydelige, og det kan vere svert for borgerne at fa over-
blik over priserne pa forhand og samtidig gennemskue, om prisforskellene
dakker over kvalitetsforskelle pa ydelserne.

Nar de pargrende bliver bedt om at vurdere, hvordan de instanser, de har
veret i kontakt med, har handteret opgaverne i relation til et dgdsfald i fami-
lien, viser det sig, at langt de fleste er tilfredse. Sédledes bliver alle aktgrerne
vurderet over middel, nar de pargrende svarer pa spgrgsmal, der knytter sig
til tilfredshed, tilgeengelighed og overblik. De pargrendes positive oplevelser
viser sig ved, at de pa en skala fra 0 til 10 gennemsnitligt svarer, at deres

m tilfredshed med aktgrerne vurderes til 7,91
m opfattelse af aktgrernes tilgeengelighed vurderes til 7,87
m overblik over aktgrerne og de opgaver de Igser vurderes til 7,62.

2 Bedemandshonorar, kiste, eventuel urne, rustvognskgrsel, ikleedning og ileegning i kiste.
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Generelt har borgerne den mest positive oplevelse af prasten, plejehjemsper-
sonalet og bedemanden. Borgerne vurderer gennemsnitligt deres tilfredshed
med disse aktgrer til at veere mellem 8,7 og 9,1. Omvendt vurderer borgerne
de sociale myndigheder og skattevaesenet en smule mindre positivt end de
gvrige aktgrer. Borgerne vurderer deres tilfredshed med disse aktgrer til hhv.
6,8 0og 7,0.

De pargrende beskriver, at iser omsorg og omhyggelighed er vigtig i en
sorgproces. Pargrende, som er serligt tilfredse, beskriver, at de oplever, at
aktgrerne

m afsatter tid til at lytte
m udviser varme
m viser respekt for deres sorg.

De relativt fa pargrende, der udtrykker utilfredshed med institutioner og ak-
tgrer, begrunder ofte utilfredsheden med, at

m de har oplevet aktgrerne behandle borgerne som ekspeditionssager
m aktgrerne mangler tid og forstaelse for den svzre situation.

Om end de pargrende i overvejende grad er tilfredse med forlgbet, der fglger
efter et dgdsfald, giver undersggelsen anledning til at pege pa en reekke ud-
fordringer for bade borgere, myndigheder, brancher og gvrige aktgrer. For-
holdene for de pargrende kan blandt andet forbedres ved, at

m myndighederne styrker procedurer og vejledninger med henblik pa at
forbedre service og lgsning af opgaver

m de aktgrer, som tilbyder ydelser i tilknytning til et dgdsfald, tager ansvar
for at styrke prisgennemsigtigheden og ggr en indsats for at gge borger-
nes bevidsthed om prisforskellene

m der udarbejdes og opnas tilslutning til en skriftlig standardaftale pa bede-
mandsomradet

m borgerne undersgger priserne hos forskellige udbydere, fgr de indgér bin-
dende aftaler

m informere borgerne om hvilke praktiske forhold de skal forholde sig til,
nar de mister en af deres n&rmeste

m informere borgerne om at de i god tid kan tage stilling til blandt andet
organdonation, begravelseshgjtidelighed og testamente mv., sa familien
har ferre ting at tage stilling til, nar den tid kommer.
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Brud og overgange i familierne

At fa det fgrste barn. At sende sit barn i dagtilbud. At flytte hjemmefra. At
blive skilt. Og at miste en af sine naermeste. Nogle situationer gleder, andre
bekymrer eller bringer sorg med sig. Felles er, at familierne bliver udfor-
drede og ma vere robuste for at komme helskindet gennem disse brud og
overgange.

Forbrugerstyrelsen fokuserer i dette kapitel pa den overgang, som en familie
skal igennem, nar et familiemedlem dgr. Dgdsfald i familien indebzrer et
brud, som @ndrer familiesituationen. Familien skal indstille sig pa en tilve-
relse uden den afdgde og ma gennem en overgangsfase med bade praktiske
og personlige udfordringer.

Situationen kan vare vanskelig. Midt i sorgen og savnet mgder de efterladte
en raekke forskellige aktgrer. Aktgrerne beder de efterladte forholde sig til fx
obduktion, hgjtidelighed og skiftemader. Aktgrerne kan blandt andre vere
sundhedsvasenet, bedemanden og skifteretten.

Ikke alle ved ngdvendigvis, hvem de skal kontakte, nar et medlem af fami-
lien dgr. Det er maske ogsa de feerreste, der har overblik over de udgifter, der
er forbundet med begravelse, kirkegard og lignende. Og ganske fa ved ma-
ske, hvordan de skal handtere det praktiske.

Maske er det fgrste gang, den efterladte star som ansvarlig for at ordne det
praktiske i forbindelse med et dgdsfald. Eller det kan vere adskillige ar si-
den vedkommende sidst har staet i en lignende situation. De praktiske og
fglelsesmassige omstendigheder ved dgdsfaldet kan stille store krav til den
enkelte. Vedkommende skal danne sig et overblik over, hvad der skal ggres,
hvem der skal kontaktes, og hvad begravelsen kommer til at koste.

Dette kapitel indeholder en beskrivelse af, hvilke offentlige instanser og an-
dre aktgrer de pargrende kan komme i kontakt med, nar de mister et familie-
medlem. Aktgrernes opgaver beskrives, og borgernes syn pa aktgrernes 1gs-
ning af opgaverne er blevet undersggt nermere. I et survey blandt 303
personer, der har stiet for det praktiske i forbindelse med en begravelse, er
borgerne blevet spurgt, hvor tilfredse de har varet med instanser og aktgrer.
Og de er blevet bedt om at begrunde, hvorfor de er sarligt tilfredse eller
utilfredse.

De pargrendes vurderinger af de forskellige instanser og aktgrer praesenteres
i selvsteendige bokse under de relevante afsnit.?

3 De pargrende er blevet bedt om at vurdere de forskellige instanser og aktgrer pa en skala fra 0 til 10, hvor 0 er
meget utilfreds og 10 er meget tilfreds.
I forbindelse med undersggelsen er de respondenter, der har svaret: intervallet 0-3 eller 8-10 blevet bedt om at

give en specifik begrundelse for den pigeldende vurdering.
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5.3

Derudover prasenteres et pristjek af bedemandenes serviceydelser, og der
gives priseksempler pa kremeringer, gravpladser og gravsten.

Fakta om dgdsfald

I Danmark dgde der i 2005 omtrent 55.000 personer. Antallet af dgdsfald er
faldet de seneste ér fra godt 60.000 dgdsfald om aret i begyndelsen af 90’erne
til under 59.000 siden 2000.*

Som det fremgar af figur 5.1 lever kvinder l&ngere end mend. Der er flere
meand end kvinder der dgr, inden de bliver 80 ar.

Figur 5.1 Aldersmassig fordeling af dgdfald for kvinder og mand i 2005
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Kilde: Danmarks Statistik.

4 Danmarks Statistik.
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1 2005 blev danske kvinder 78,5 ar i gennemsnit, mens mand blev 72,5.°
Befolkningens gennemsnitlige levealder vil stige fremover. Danske mand,
der var 60 ar i 1992, kan forvente at blive 77,7 ar, mens kvinderne i gennem-
snit vil blive 81,6 ar.

Hvad dgr vi af?

De fleste dgr som tidligere neevnt gamle og af helt almindelige arsager. Nar
alderen setter sine spor, bliver mennesker svagere og er mere sarbare over
for sygdomme, som yngre mennesker er mere modstandsdygtige overfor.

Sundhedsstyrelsen fgrer statistik over arsagerne til menneskers dgd. Det er
imidlertid vanskeligt at oplyse ngjagtig, hvor mange der dgr af uhelbredelige
sygdomme. Det skyldes, at oplyste dgdsarsager bade vedrgrer umiddelbare
og tilgrundliggende dgdsarsager. En afdgd kan fx have lidt af en uhelbrede-
lig sygdom (tilgrundliggende), som svakkede vedkommende, hvorefter en
lungebetendelse bliver den umiddelbare dgdséarsag. I Sundhedsstyrelsens
statistik over dgdsarsager vil lungebetendelsen fremga som dgdsarsag — ikke
den uhelbredelige sygdom.

Tabel 5.1 Primare dgdsarsager (2001)

I alt Andel
Ondartede svulster i alt 15.452 27%
Iskeemiske hjertesygdomme 9.266 16%
Andet 7.646 13%
Karsygdomme i hjerne 5.070 9%
Andre hjernesygdomme 4.012 7%
Bronkitisk, udvidede lunger, astma 3.669 6%
Symptomer/mangelfuldt definerede tilstande 1.933 3%
Mentale lidelser 1.819 3%
Andre ulykker, ej motorkgretdj 1.684 3%
Sygdom i arterier/aterioler/kapil. 1.598 3%
Sukkersyge 1.373 2%
Lungebetaendelse 1.255 2%
Sygdom i nervesystem og sanseorgan 1.223 2%
Anden sygdom i fordgjelsesorganer 1.182 2%
Selvmord 727 1%
Motorkgretgjsulykker Lu46 1%
I alt 58.355 100%

Kilde: Sundhedsstyrelsens dgdsdrsagsstatistik.

5 Danmarks Statistik (tallene er udregnet pa baggrund af Danmarks Statistiks oplysninger om antallet af dgdsfald i

aldersklasserne 0 — 99 ér).
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Oplysninger om antallet af personer, der dgr en almindelig eller en usedvan-
lig dgd, kan give et indblik i, hvor ofte de pargrende antageligt kan have

behov for sarlige hensyn fra myndighederne og offentlige instansers side.
Antallet, som er ”dgd i alt for ung en alder”, her defineret som en alder under
hhv. 52 ar for mand og 58 ar for kvinder,® udggr 8,6 pct. af det samlede antal

dgdsfald. Ses der isoleret pa dgdsfald blandt bgrn og unge under 19 ar, dgde

506 i 2005. Det svarer til 0,9 pct. af det samlede antal dgdsfald i lgbet af
aret.

Som det fremgér af tabel 5.1, figurerer motorkgretgjsulykker, andre ulykker
og selvmord i selvstendige kategorier. Alle tre kategorier af dgdsarsager ma
formodes at medfgre serlige omstendigheder for de pargrende. Antallet af
dgdsfald inden for disse tre kategorier i 2001 var 2.857. Det svarer til 4,9 pct.
af det samlede antal dgdsfald i 2001. Hvert 20. dgdsfald kan saledes karak-
teriseres som us@dvanligt, hvormed der i disse tilfaelde kan vare behov for
en serlig indsats af fx sundhedsvasen, politi og andre instanser, der spiller
en rolle i forhold til de pargrende.

Hvordan har de, som gér bort, sikret de pargrende?

Borgerne har en rekke muligheder for at tage stilling til forskellige spgrgs-
mal forud for deres egen dgd. Og de har mulighed for at sikre de efterladte
gkonomisk i tilfelde af dgdsfald. Begge dele kan ggre det lettere for de pa-
rgrende, nar deden indtreffer.

Informationer om afdgdes gnsker

Nar en person dgr, kan de pargrende blive sat over for nogle svere valg. Det
kan fx dreje sig om organdonation, obduktion eller om afdgde skal begraves
eller biszttes.® Nogle af de svaere spgrgsmal kan den enkelte tage stilling til
fgr sin dgd. Det efterlader feerre uafklarede spgrgsmal til de efterladte.

Af figuren nedenfor fremgar nogle af de muligheder, den enkelte kan tage
stilling til. Figuren bygger pa en undersggelse blandt 303 personer,” som
Synovate Vilstrup har gennemfgrt for Forbrugerstyrelsen,'® I undersggelsen

6 Aldersgreenserne er valgt som gennemsnitsalderen minus 20 ar.

7 Overordnet inddeles dgdsarsager i 49 kategorier. For overskuelighedens skyld er der i tabel 5.1 kun medtaget de
kategorier, som medfgrte dgden for mere end 2 pct. af de afdgde. Resten af drsagerne er samlet i kategorien “an-
det”. Pa grund af selvmord og trafikulykkers sa@rlige karakter er disse inkluderet i oversigten til trods for de ikke
udggr mere end 2 pct. af dgdsarsagerne. Ondartede svulster spander over 12 kategorier vedrgrende ondartede

svulster.
8 Ikapitlet skelnes der mellem begravelse og biszttelse. Dog kan begravelse i enkelte tilfelde omfatte begge typer.
Bisattelse indebzrer, at afdgde breendes (kremeres), asken kommes i en urne og urnen leegges i jorden. Jordfee-

stelse bruges som samlebegreb for kistebegravelse og urnenedszttelse (urnebegravelse).

9 De 303 personer, er alle personer, som inden for de seneste 24 méneder har oplevet et dgdsfald blandt én af de

narmeste og stéiet for det praktiske i den forbindelse.

10 For yderligere oplysninger se Appendiks B
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blev borgerne blandt andet spurgt om, i hvilket omfang afdgde havde taget
stilling til nedenstaende muligheder forud for sin dgd.

Figur 5.2 Andelen, der har udfyldt sidste vilje, skrevet testamente mv.

Ved ikke 1%

Skrevet livstestamente 2%

Forudbetalt begravelsen 9%
Udfyldt sidste vilje 16%

Taget stilling til

0,
organdonation L

Taget stilling til o
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Kilde: Forbrugerundersggelser 2006.

Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at mere end halvdelen (56 pct.) af de
som dgr hverken har skrevet testamente, udfyldt "Min sidste vilje”, taget
stilling til leegevidenskabelig obduktion, taget stilling til organdonation,
skrevet livstestamente eller har forudbetalt sin begravelse.

Testamente

Den enkelte borger kan skrive testamente, hvis vedkommende har specielle
gnsker til fordeling af arv. Det kan vare sarligt relevant for par, der lever i
et papirlgst forhold, familier der ikke har bgrn, eller familier hvor manden
eller kvinden har serbgrn.!!

Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at hver femte (22 pct.) borger skri-
ver testamente forud for sin egen dgd. Jo @ldre folk er, desto hgjere er tilbg-
jeligheden til at skrive testamente. I undersggelsen har ingen under 30 ar

11 Bgrn fra tidligere forhold eller @gteskab.




KAPITEL 5 — NAR FAMILIEN MISTER SIDE 173

skrevet testamente. Samtidig viser undersggelsen, at det primeart er personer,
der ikke har bgrn,'? der skriver testamente.

Min sidste vilje

En anden mulighed for at ggre det nemmere for de efterladte kan vare at
tage stilling til, hvordan begravelsen skal arrangeres. Det kan man ggre ved
fx at udfylde ”Min sidste vilje”, som bade Danske Bedemand og Landsfor-
eningen Liv&Dgd udgiver. Heri beskriver man blandt andet, om man vil
begraves eller kremeres, om man gnsker en hgjtidelighed og hvilken kirke-
gard og type gravsted man gnsker.

Forbrugerstyrelsens undersggelse viste, at hver sjette (16 pct.) beskriver sine
gnsker til begravelsen pa forhand.

Forudbetalt begravelse
Der findes to forskellige muligheder for at forudbetale sin begravelse.

Begravelse Danmark er en kaede af bedemandsforretninger, som giver bor-
gerne mulighed for at forudbetale udgifterne til begravelsen.” Omkring
1.700 personer har valgt at forudbetale deres egen begravelse hos Begravelse
Danmark."

Danske Bedemand, som er en brancheorganisation for selvstendige bede-
mandsforretninger, tilbyder en opsparingsordning, som kaldes “Elysium”.
Ordningen giver mulighed for over en periode at spare op til egen begravelse.
Der er sat et loft pa 25.000 kr., og de pargrende kan udelukkende bruge pen-
gene til begravelsesudgifter. Hvis de bruger feerre penge end det opsparede
belgb, overfgres differencen til en overskudskonto, hvor det samlede belgb
én gang arligt udbetales til velggrende formal. De pargrende er ikke forplig-
tede til at benytte sig af en bedemand, der er medlem af Danske Bedemend,
og opsparingsordningen kan ikke opsiges. Omkring 3.500 personer har ind-
til videre benyttet sig af Elysium."

I Forbrugerstyrelsens undersggelse svarer 9 pct. af de pargrende, at deres
afdgde familiemedlem havde forudbetalt sin egen begravelse. Enten ved
Elysium, Begravelse Danmarks aftaler eller pa anden vis, fx ved at have lagt
penge til side specielt gremerket egen begravelse.

12 Det drejer sig om personer, der ikke har bgrn fra det parforhold, personerne eventuelt var i, da de dgde.

13 Priserne pa de tre mulige aftaler er 11.200 kr., 13.900 kr. og 18.700 kr. Eventuelt overskydende belgb tilfalder
boet.

14 Begravelse Danmark

15 Danske Bedemand
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Organdonation

Hvert ar konstateres mellem 100 og 200 personer hjernedgde'®. I den korte
periode indtil hjertet holder op med at fungere, kan lagerne transplantere
personernes hjerter, lever, lunger og nyrer mv. til patienter, hvis livskvalitet
markant kan forbedres ved at modtage et organ. Arligt bliver mellem 60 og
80 personer organdonorer'”.

Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at 16 pct. af de som dgr har taget
stilling til organdonation. Man kan tage stilling til organdonation ved at ud-
fylde et donorkort og bare det pa sig. Man kan ogsa tilmelde sig pa donor-
registret, og dermed oplyse om man vil vere organdonor. Det er naturligvis
muligt bade at vaelge at blive organdonor'® og at velge ikke at blive det. Det
er ogsa muligt at vaelge at vaere organdonor med den foruds@tning, at ens
pargrende skal sige ja til, at l&gerne ma transplantere, hvis man erkleres
hjernedgd.

I foraret 2005 havde omkring 440.000 tilmeldt sig donorregistret.

Testamentering af krop til forskning

Det er muligt at testamentere sin krop til forskning. Kroppen bruges i medi-
cinsk forsknings- og undervisningssammenhang. Det adskiller sig fra lege-
videnskabelig obduktion, der primert har til formal at undersgge den pre-
cise dgdséarsag nermere.

Anatomisk Institut i Kgbenhavn har ca. 18.000 i deres register over folk der
gnsker, at forskningen skal have gavn af deres krop'®. Anatomisk Institut ved
Syddansk Universitet har omkring 650 registreret, og pa Anatomisk Institut

i Arhus har ca. 3.500 ladet sig registrere®.

Livstestamente

Et livstestamente er aktuelt, hvis en person er uafvendeligt dgende og ikke
gnsker at fa livsforlengende behandling. Ofte er det sddan, at smertestillen-
de behandling, der holder personen 100 pct. smertefri, kan fremskynde tids-
punktet for dgden. Livstestamentet gelder fgrst, nar legerne og personens
narmeste ikke lengere kan komme i kontakt med personen.

16 Sundhedsstyrelsen

17 Sundhedsstyrelsen

18 Nar man tilmelder sig registret, er det muligt at acceptere, at kun udvalgte organer ma transplanteres.
19 Anatomisk Institut, Kgbenhavn

20 Anatomisk Institut, Arhus
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5.4

Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at 2 pct. udformer et livstestamente,
for de dgr. Det relativt lave tal skyldes formentligt primeert, at livstestamen-
ter fgrst kommer pa tale, nar en person er uafvendeligt dgende, fx terminale
kraeftpatienter og lignende.

Pa dgdstidspunktet

Sundhedsvasenets rolle

Nar en person dgr, tilses vedkommende af en lge. Athengig af hvor dgden
er indtradt, kan det vere egen lege, vagtlegen eller hospitalslegen, som
tilser afdgde og skriver en dgdsattest. Dgdsattesten indeholder oplysninger
om dgdsarsag, og om hvornar og hvordan dgden er indtradt. Den lege, der
har udstedt dgdsattesten, kan oplyse pargrende om dgdsarsagen og dgdsma-
den.

Lagen skal tilkalde politiet, hvis der er tvivl om dgdsarsagen, eller der ma-
ske er mistanke om, at der kan vere begaet en kriminel handling. Politiet
afggr, om afdgde skal obduceres, fgr der skrives dgdsattest.
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Boks 5.1 De pargrendes vurdering af afdgdes egen laege

Afdgdes egen lege kommer ofte i kontakt med de pargrende. Blandt andet i
forbindelse med lengere tids sygdomsforlgb og nar der skal skrives dgdsat-
test. | undersggelsen havde 29 pct. af de pargrende kontakt med afdgdes
leege umiddelbart fgr og efter dgdsfaldet.

De pargrende er generelt tilfredse med afdgdes egen laeges indsats. Pa
en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds, far
legerne 7,6 i gennemsnit. 16 pct. af de pargrende gav udtryk for generel
utilfredshed med laegen, mens 73 pct. var meget tilfredse.?*

Afdgdes egen lege Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 7,6 7.3 7.9

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006

Pargrende, der er meget tilfredse med laegen, begrunder dette med, at
leegen blandt andet giver sig den forngdne tid til fx at forklare om dgds-
drsagen, og at legen er god at tale med. Nogle pdrgrende laegger vaegt pa,
at leegen tager uopfordret kontakt og eventuelt legger vejen forbi hjem-
met. For flere respondenters vedkommende er tilgengeligheden til legen
vasentlig for deres vurdering, fx muligheden for altid at kunne komme i
kontakt med laegen. 56 pct. af de pargrende vurderer, at leegerne er meget
tilgengelige. | gennemsnit vurderes tilgaengeligheden til 7,3 pd en skala fra
0 til 10.

Blandt de pargrendes kritikpunkter er, at de oplever, at lgen ikke har
respekt for den svaere situation. Nogle oplever, at laegen ikke har indfg-
ling og situationsfornemmelse eller siger tingene pa en kold made. Andre
oplever, at laegen enten ikke er seerlig lydhgr eller ikke giver ngdvendige
informationer.

De pargrende vurderer deres eget overblik over afdgdes lages opgaver til 7,9
i gennemsnit.

21 Forbrugerundersggelser 2006
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Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at ca. 30 pct. dgr i eget hjem, godt
40 pct. dgr pa hospitalet og knap 20 pct. dgr pa plejehjem eller i beskyttet
bolig. De sidste 10 pct. er fordelt pa arbejdspladsen, offentlige rum og andet.
Det er altsa knap halvdelen, som dgr i sundhedsvesenets varetegt.

Boks 5.2 De pargrendes De pargrendes vurdering af vagtlaege/hospitals-
lege

Pargrende kommer typisk i kontakt med vagtleegen, nar vedkommende ud-
fylder dgdsattesten. Hvis personen dgr pa hospitalet, er det hospitalslaegen,
de pargrende kommer i kontakt med. 30 pct. af undersggelsens pargrende
havde kontakt med vagtlaege/hospitalslage.

De pargrende er generelt tilfredse med vagt- og hospitalslaegen og giver
dem 7.6 i gennemsnit pd en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og
10 er meget tilfreds. 70 pct. af respondenterne er meget tilfredse, mens 16
pct. er meget utilfredse.?

Vagtlaegelhospitalslege Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 7,6 7,6 7.4

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006

De tilfredse pargrende legger vaegt pa passende og fyldestggrende infor-
mationer og satter pris pa, at laegen viser forstdelse og er til at tale med.

De utilfredse pargrende kritiserer legen for enten ikke at orientere om
dgdsfaldet eller at orientere utilfredsstillende sent. De pargrende kritiserer
ligeledes vagtleegen/hospitalslaegen for hastig og overfladisk handtering af
opgaverne. Flere pargrende kritiserer hospitalerne for at indkalde afdgde til
undersggelser lang tid efter dgdsfaldet.

De pargrende er generelt tilfredse med tilgeengeligheden, som de vurderer
til 7,6.

22 Forbrugerundersggelser 2006
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Boks 5.3 De pargrendes vurdering af plejehjemspersonalet

De 28 pct. af undersggelsens pargrende, der har veeret i kontakt med
plejehjemspersonalet fra afdgdes plejehjem, er generelt meget tilfredse med
personalets handtering. De pdrgrendes giver i gennemsnit personalet 8,8 pa
en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds. 86 pct.
var meget tilfredse, mens 2 pct. var meget utilfredse.?

Plejehjemspersonalet Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 8,8 8,8 8,5

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006

Tilfredse pargrende begrunder deres tilfredshed med, at personalet fx viser
stor omsorg for afdgde bdde fgr og efter dgdstidspunktet. 0gsd omsorg og
forstaelse for de pargrendes situation sattes der pris pa.

De pargrende finder det let at komme i kontakt med plejehjemspersonalet
og vurderer tilgaeengeligheden til 8,8 i gennemsnit. De pargrende vurderer, at
de selv har overblik over plejehjemspersonalets opgaver og vurderer dette til
8,5 i gennemsnit.

Blandt de utilfredse pargrende kritiseres plejehjemspersonalet for uprofes-
sionel og kold handtering af situationen. | et tilfaelde havde personalet lagt
afdgdes ejendele i sorte saekke, da den pdrgrende mgdte op pa plejehjem-
met.

I de sjeldne tilfeelde (100 til 200 gange arligt), hvor en person erkleres hjer-
nedgd, og personens organer kan transplanteres til en anden person, har ho-
spitalet en serlig rolle. For det fgrste skal personalet undersgge, om perso-
nen er registreret som donor, og i givet fald om personen har givet fuldt
samtykke, begrenset samtykke eller afskrevet muligheden for organdonati-
on. Hvis personen har givet samtykke under forudsetning af de pargrendes
accept, eller hvis personen ikke har registreret sig i donorregistret, skal de
pargrende involveres i beslutningen om, hvorvidt transplantation kan finde
sted.

Hvis personen er dgd pa hospitalet eller er bragt til hospitalet efter sin dgd,
abner spgrgsmalet sig om legevidenskabelig obduktion. Hospitalet foreta-
ger en legevidenskabelig obduktion for at undersgge nermere, hvad dgdsar-
sagen har veret. Oplysningerne bruges forskningsmessigt. De pargrende
har mulighed for at modszette sig legevidenskabelig obduktion.

23 Forbrugerundersggelser 2006
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Boks 5.4 Ligsyn og obduktioner

Der er tale om almindeligt ligsyn, nar laegen tilser en afdgd og skriver en
dgdsattest.

Retslaegeligt ligsyn

Politiet kan beslutte, at der skal foretages et retslageligt ligsyn, fx hvis
dgdsfaldet skyldes et strafbart forhold, selvmord eller ulykkestilfaelde, eller
hvis dgden er indtradt pludseligt og ikke er forudset af legefaglige grunde.

Politiet og embedslagen foretager det retslaegelige ligsyn i samarbejde. |
2005 foretog embedslaegerne 3.560 retslageligt ligsyn.?* Det svarer til, at
der blev foretaget retslaegelige ligsyn i forbindelse med knap hvert tiende
dgdsfald. | 1.740 tilfelde blev der foretaget sakaldte afkonfererede ligsyn,?
dvs. politiet har haft kontakt med embedslaegen, der har besluttet, at en
almindelig lege kunne foretage ligsynet uden embedslagens deltagelse.
Derudover foretog retmedicinsk institut 511 retslaegelige ligsyn.2®

Retslaegelig obduktion

Politiet kan beslutte, at der skal foretages en retslagelig obduktion. Det sker
blandt andet for at kunne af- eller bekraefte en mistanke om et strafbart
forhold.

De pargrende kan modsatte sig en retslaegelig obduktion. Hvis det sker, skal
politiet inden 24 timer have rettens samtykke, hvis det gnsker at obducere
trods de pargrendes protest.

1 2005 blev der foretaget 1.449 retslaegelige obduktioner.?”

Leegevidenskabelig obduktion

Hospitalet kan foretage en laeegevidenskabelig obduktion. Hospitalet
obducerer af forskningsmaessige drsager og for at foretage kvalitetssikring
i behandlingsforlgbene. De pargrende kan fa fjernet en eventuel tvivl om
dgdsarsagen ved at lade hospitalet obducere og fa oplyst den ngjagtige
dgdsarsag.

Hospitalet md obducere, hvis den afdgde er over 18 ar og har givet sam-
tykke pa et obduktionskort. Ellers skal hospitalet spgrge familien.

Politiets rolle
Politiet kommer ind i billedet, hvis afdgde var alene pa dgdstidspunktet, hvis
der er usikkerhed om dgdsarsagen, eller der skal tages stilling til, om en

24 Sundhedsstyrelsen

25 Sundhedsstyrelsen

26 Sundhedsstyrelsen

27 Sundhedsstyrelsen




SIDE 180

5.5

KAPITEL 5 — NAR FAMILIEN MISTER

kriminel handling eventuelt har fundet sted. I relation til en eventuel krimi-
nel handling efterforsker politiet dgdsfaldet politimessigt for at afklare, om
der er foregdet en kriminel handling og dermed fjerne eller bekrefte en
eventuel mistanke om, at en kriminel handling har fundet sted.

Boks 5.5 De pargrendes vurdering af politiet

Politiet kan blandt andet komme i kontakt med de pargrende, hvis politiet
skal vurdere omstaendighederne ved dgdsfaldet. | undersggelsen kom kun
7,6 pct. af de pargrende i kontakt med politiet i forbindelse med dgdsfaldet.
Resultaterne bgr derfor tages med forbehold.

Af de pargrende, der i undersggelsen kom i kontakt med politiet, vurderer
de den generelle tilfredshed med politiet til 7,8 pa en skala fra 0 til 10, hvor
0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds.®

Politi Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 7,8 8,2 7,2

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006

Tilfredse pargrende seetter pris pa grundigt og hurtigt arbejde fra politiets
side. Overblik, hgflighed og forstdelse for situationen er endvidere forhold,
de pargrende roser politiet for.

De utilfredse pédrgrende kritiserer blandt andet politiet for ikke at informere
tilstreekkeligt — der er eksempler pd, at politiet har givet forkerte oplysninger
om de pdrgrendes muligheder for at modsatte sig obduktion.

De pargrende vurderer tilgengeligheden til politiet hgjt med 8,2 i gennem-
snit. De pargrendes vurdering af eget overblik er relativt lavere med 7,2 i
gennemsnit.

Fra dgdstidspunkt til begravelse

Kirkekontorets rolle

Dgdsfald skal anmeldes til folkekirkens ministerialbgger. I praksis betyder
det, at dgdsfaldet skal anmeldes til sogneprasten i afdgdes bopalssogn. Sog-
neprasten er den officielle begravelsesmyndighed. Ofte vil der veare et kir-
kekontor med serskilt administrativt personale, fx en kordegn, der udfgrer

28 Forbrugerundersggelser 2006
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opgaverne. Folkekirkens sognepraster varetager den civile funktion som be-
gravelsesmyndighed, uanset hvilket trossamfund afdgde matte tilhgre.”

De pargrende skal udfylde og aflevere en dgdsanmeldelse og anmodning om
begravelse eller ligbrending til begravelsesmyndigheden. Blanketten skal
afleveres inden to dage efter dgdsfaldet. Den relativt korte frist skyldes hen-
synet til andre myndigheder, hvis funktioner kan athenge af, at dgdsfald
anmeldes hurtigt.

I dgdsanmeldelsen skal de pargrende udfylde personlige oplysninger, fx om
afdgde var medlem af folkekirken, og hvilke gnsker der er i relation til be-
gravelsen. Det skal ogsa angives, om en prast skal medvirke ved begravel-
sen, og om afdgde skal brendes eller begraves.

Boks 5.6 De pargrendes vurdering af kirkekontoret

25 pct. af de pargrende i Forbrugerstyrelsens undersggelse har veeret i kon-
takt med kirkekontoret. De pargrende har generelt vaeret meget tilfredse og
har pa en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds,
givet kirkekontoret 8,1 i gennemsnit. 76 pct. var meget tilfredse, mens & pct.
var meget utilfredse.3°

Kirkekontor Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 8,1 8,1 8

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006

De pargrende begrunder deres positive vurderinger med, at personalet pd
kirkekontoret er hjeelpsomme og yder en god og tilfredsstillende service.

Pa baggrund af dgdsanmeldelsen giver kirkekontoret besked til folkeregi-
stret, det sociale udvalg og skifteretten.

Dét, at dgdsanmeldelsen skal veare afleveret pa kirkekontoret senest to dage
efter dgdsfaldet, kan maske vare en medvirkende arsag til, at mere end fire
ud af fem (82 pct.) ifglge Forbrugerstyrelsens undersggelse overlader det til
bedemanden at aflevere dgdsanmeldelsen pa kirkekontoret frem for selv at
anmelde dgdsfaldet.’!

29 Hvis afdgde ikke har nogen pérgrende eller andre nertstaende personer, skal bopazlskommunen anmelde dgdsfal-
det. Nar det er tilfeldet, afggr kommunen, hvordan begravelsen skal forega, betaler udgifterne og overtager boet,
hvis betingelserne for udleg er opfyldt. Ellers mé boet skiftes ved bobestyrer.

30 Forbrugerundersggelser 2006
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De pargrende kan dog ikke overlade alt til bedemanden. En af de nermeste
skal underskrive dgdsanmeldelsen. Personen, der underskriver dgdsanmel-
delsen, vil vaere den person kirken kontakter i forhold til begravelse/bisat-
telse, og som skifteretten senere indkalder til mgde. Underskriveren far i den
forbindelse ansvar for at underrette mulige arvinger.

Bedemandens rolle

Forbrugerstyrelsens undersggelse viser, at de fleste kontakter en bedemand,
nar familien bliver ramt af et dgdsfald. 302 af de 303 adspurgte har benyttet
sig af bedemandenes service. Det svarer til 99,7 pct.*

Boks 5.7 De pargrendes vurdering af bedemanden

Neesten alle de pargrende i Forbrugerstyrelsens undersggelse var i kontakt
med en bedemand. | 302 ud af de 303 undersggte tilfeelde blev der anvendt
bedemand.

De pargrende er generelt meget tilfredse med bedemandenes handtering af
opgaverne. P4 en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget
tilfreds, far bedemandene 8,7 i gennemsnit. 83 pct. af de pargrende var
meget tilfredse og kun 1 pct. var meget utilfreds.??

Bedemand Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 8,7 9,3 8

Kilde: Forbrugerundersggelser 2006

De meget tilfredse pargrende satter pris pa, at bedemanden giver sig tid
til at tale om tingene, og at bedemanden er behagelig og hjelpsom. En del
begrunder deres positive vurdering med, at bedemanden ikke forsgger at
s&lge mere, end de pargrende selv gnsker. Andre pargrende roser bede-
mandens overblik og korrekte handtering af alt det praktiske.

De utilfredse pargrende kritiserer bedemanden for blandt andet at levere en
dyrere kiste end aftalt — uden at give nedslag i prisen. Enkelte pargrende
kritiserer bedemanden for ikke at give sig tilstraekkelig tid til at Igse opga-
verne ordentligt.

Respondenternes vurdering af tilgeengeligheden til bedemanden er helt i
top. De pargrende gav bedemandenes tilgeengelighed 9,3 i gennemsnit.
Eget overblik vurderede respondenterne til 8.

32 Forbrugerundersggelser 2006
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Bedemand i Danmark

Der findes omkring 425 bedemandsforretninger i Danmark. Disse forretnin-
ger kan groft skitseret inddeles i tre kategorier: Der er to keeder pa markedet -
hhv. Begravelse Danmark og Fonus - som hver is@r har ca. 10 pct. af marke-
det. Keden Begravelse Danmark ejes af foreningen “Liv & Dgd”, mens
kaden Fonus er en relativt ny svensk kade. Resten af markedet er selvsten-
dige bedemend. Brancheforeningen Danske Bedemend har 150 medlem-
mer ud af ca. 240 bedemznd pa landsplan.*

Nogle bedemznd har forretninger, hvor borgerne har mulighed for at ga ind
og tale med bedemanden og eventuelt se kister og urner. Nogle bedemand
bruger deres eget hjem til samtaler med kunderne. Imens andre blot har et
kontaktnummer og treffer alle aftaler hos kunderne.

Der er ingen regler, der giver bedemand eneret eller en speciel autorisation
til at udfgre bestemte bedemandsopgaver. Enhver person (fx pargrende eller
venner) kan patage sig at lgse de opgaver, bedemandene normalt Igser. Det
hgrer som nevnt dog til sjeldenhederne, at man ikke benytter en bedemand
ved dgdsfald.

34 Danske Bedemand
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Boks 5.8 Bedemandens service og tjenesteydelser

Bedemanden tilbyder i reglen at hjelpe med at*®

m levere kiste, eventuelt inklusiv ligtgj (9% pct.)

m iklede afdgde ligklaeder eller det tgj de pargrende gnsker, afdgde skal
have pa (88 pct.)

m anmelde dgdsfaldet til myndighederne (82 pct)

m skabe kontakt til kordegn, praest og kirkegard vedrgrende det praktiske
under hgjtideligheden (70 pct.).

| forhold til arrangement af hgjtideligheden tilbyder bedemanden,

m transportere kisten til og fra hgjtideligheden og urnen til kirkegadrden (89
pct.)

bestille dgdsannoncer (66 pct.)

bestille kistepynt, kranse og béredekorationer (58 pct.)

udsmykke kirke eller kapel (50 pct.)

bestille salmehafter (19 pct.)

bestille gravsten (17 pct.).

Efter begravelsen star bedemanden gerne for:

m at sgge om begravelseshjalp fra kommunen og hos Sygesikring Danmark
(70 pct.).

Alle bedemand benytter underleverandgrer i stgrre eller mindre grad. Bede-
mandene har typisk en leverandgraftale med en af de ca. 15 kistefabrikker i
landet. Bedemandene har ligeledes aftaler med gravstensfabrikker eller
egentlige stenhuggere. Ikke alle bedemand har egen rustvogn, men benytter
eventuelt en vognmand, der lejer rustvogne ud.

Bedemzndene er i mere eller mindre grad forankret i et lokalomrade. For-
brugerstyrelsens undersggelser viser, at knap 35 pct. af borgerne begrunder
deres valg af bedemand med, at bedemanden har forretning i neerheden.*

Bedemanden laver typisk et overslag pa, hvor meget begravelsen kan kom-
me til at koste for de pargrende. Udsvinget af den endelige pris i forhold til
estimatet vil blandt andet afth@nge af underleverandgrernes priser og beho-
vet for flere ydelser i forhold til udgiftsposterne i prisoverslaget. De parg-
rende hzfter for betaling af bedemandens honorar, med mindre de pargrende

35 Tallet i parentes viser, hvor stor andel der benytter bedemanden til forskellige ydelser. Forbrugerundersggelser
2006.

36 FFI-undersggelser 2006.
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ggr opmarksom pa, at man ikke er i stand til at betale. I givet fald overtager
kommunen forpligtelsen for en sgmmelig begravelse.?’

Retningslinjer for bedemandens arbejde
Forretningskaderne og bedemandenes brancheforening stiller en raekke
krav til deres forretningsenheder og medlemmer.

Det er et krav for medlemskab af Danske Bedemand, at bedemandene skal
gennemga et kursusforlgb og veare i praktik i seks maneder. Kurset er teore-
tisk og foregar pa to moduler af tre dage. Bedemandspraktikanten skal be-
tale 20.000 kr. for kurset. Praktikperioden er et halvt ars forlgb, hvor prakti-
kanten skal fglge en “udlert” bedemand. I begyndelsen observerer
praktikanten, og i Igbet af de seks méneder varetager praktikanten flere og
flere opgaver pa egen hand.*

Bedemandene i Begravelse Danmark, der er en kade ejet af foreningen
Liv&Dgd, gennemgar et kursus hos Danske Bedemznd. Nar en bedemand
ansettes, skal vedkommende fglge en kollega de fgrste tre méaneder. De nee-
ste tre maneder har vedkommende egne aftaler, men superviseres af en kol-
lega.®

Béde bedemand i Danske Bedemznd og Begravelse Danmark tilbydes sup-
plerende opfglgningskurser Igbende.

Bedemand i Fonus, der er en kaede af ca. 50 bedemandsforretninger, skal
gennem et uddannelses- og praktikforlgb pa omkring seks maneder. Praktik-
ken indebzrer blandt andet et mentor/mentee forlgb, besgg i andre forretnin-
ger og et grundkursus. Fonus fglger op med syv efteruddannelsesmoduler.*

37 Denne atholdes inden for sygesikringsbelgbet pa 8.400 kr.

38 Danske Bedemands sekretariat.

39 Foreningen Liv & Dgd samt Begravelse Danmark.

40 Fonus’ ledelse.
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Boks 5.9 Regler og retningslinjer for arbejdet som bedemand

Der findes ikke specifikke regler for bedemand, men der er naturligvis nogle
regler, der er specielt relevante for bedemand. Fx straffelovens §139, stk.

1, om at lig skal behandles sgmmeligt. Det har relevans i forhold til bede-
mandens arbejde med at klarggre, ikleede og transportere afdgde.

Brancheforeningen Danske Bedemand og Begravelse Danmark har nedskre-
vet nogle etiske retningslinjer, som medlemmerne skal fglge. For Danske
Bedemand drejer det sig blandt andet om, at bedemandene ikke giver
belgnning til kunder, der anbefaler dem til andre, og at de skal give ufor-
pligtende tilbud. De skal ligeledes overholde en tavshedspligt i forhold til
betroede oplysninger. Endvidere er der regler om markedsfgring og Igbende
efteruddannelse.

Danske Bedemand (dengang: Bedemandenes Landsforening), Begravelse
Danmark og Forbrugerradet har indgaet en frivillig aftale om informations-
pligt om priser pa bedemandsydelser. Aftalen forpligter bedemandene til

at give tilbud pd bedemandens egne ydelser (kiste, rustvognskgrsel, urne og
lignende), overslag for ydelser fra private leverandgrer (annoncering, blom-
ster, salmehafter, gravsten osv.) og eksakte priser/overslag for ydelser fra det
offentlige (fx kremering, gravplads og musik/sang i kirken).

Den Europiske Komité for standarder har udarbejdet en standard
(EN15017) for bedemand, der beskriver, hvordan bedemand bgr agere
blandt andet i forhold til etik, respekt for religion og vaner og i forhold til
prisgennemsigtighed pa markedet.

Markedsfgringsloven, der tradte i kraft den 1. juli 2006, forpligter bede-
mand til at skilte eller pd anden made give tydelig oplysning om prisen pa
honorar og andre ydelser. Prisen pa ydelser som fx rustvognskgrsel kan af-
hange af, hvor mange kilometer der skal kgres. | forbindelse med den slags
ydelser, skal bedemanden give forbrugeren mulighed for at beregne, hvad
den endelige omkostning vil blive.

Familie- og forbrugerminister Lars Barfoed har godkendt etableringen af et
ankenavn for bedemandsbranchen. Ankenavnet er godkendt med virkning
fra den 1. september 2006. Et privat ankenavn vil blandt andet give de
pargrende mulighed for at klage, hvis en bedemandens ydelser ikke imgde-
kommer det aftalte.

Priser hos bedemand

Priserne i Begravelse Danmark er faste i forhold til honorar, dvs. at alle Be-
gravelse Danmarks forretningssteder tager det samme for deres ydelser. Un-
derleverandgrernes priser kan variere hos Begravelse Danmarks forskellige
forretningssteder, men bedemandene far en fast lgn.



KAPITEL 5 — NAR FAMILIEN MISTER SIDE 187

Medlemmerne i Danske Bedemand fastsatter derimod deres priser helt in-
dividuelt, da der er tale om selvstendige forretninger. Hos Fonus er der ind-
til videre forskellige priser i forretningerne, men ifglge Fonus er det planen,
at kaeden skal have ens priser pa bedemandshonoraret.

Forbrugerstyrelsen har foretaget et markedstjek af 67 bedemandsforretnin-
ger i Danmark.*' Markedstjekket viser prisniveauet pa bedemzndenes tjene-
steydelser.

Den gennemsnitlige pris pa de seks udvalgte ydelser i forbindelse med en
begravelse er ifglge undersggelsen pa omkring 9.400 kr.** Den billigste be-
demand tager for denne ydelse 5.644 kr., mens den dyreste tager 14.955 kr.
Neasten det tredobbelte.

Det er i hgj grad honoraret og kisterne, der udggr forskellen mellem de bil-
ligste og de dyreste bedemznd. Prisforskellen pa disse ydelser kan vere op
til henholdsvis 2.800 kr. og 2.900 kr. Men ogsa ikleedning og ilegning af
afdgde giver store prisforskelle mellem de billigste og dyreste bedemand.
Her kan prisforskellen vare knap 2.000 kr.

Tabel 5.2 Prisen pa bedemands tjenesteydelser — gennemsnit og
spredning

Billigste Gennemsnitspris Dyreste Prisforskel

Honorar for begravelse

(3 timers tidsforbrug) 1.050 kr. 2.091 kr. 3.850 kr. 2.800 kr
Billigste hvide ligbraendingskiste 3.475 kr. 5.044 kr. 6.390 kr. 2.915 kr.
Billigste hvide begravelseskiste L. 144 kr. 5.716 kr. 7.395 kr. 3.251 kr.
Billigste ensfarvede bark urne 285 kr. 571 kr. 795 kr. 510 kr.
15 km rustvognskgrsel incl.

afhentning og udbringning 450 kr. 934 kr. 1.785 kr. 1.335 kr.
Billigste ikleedning samt

ilaegning i kiste 0 kr. 666 kr. 1.925 kr. 1.925 kr.
Samlet pris - begravelse 5.644 kr. 9.407 kr. 14.955 kr. 9.311 kr.
Samlet pris - kremering 5.260 kr. 9.306 kr. 14.745 kr. 9.485 kr.

Hos bedemandene koster en urne af bark 571 kr. i gennemsnit. De dyreste
bedemand tager knap 800 kr. Den laveste pris pa en urne blandt de under-
spgte bedemend er pa 285 kr.

41 Se bilag 5.1 for nermere oplysninger om hvordan pristjekket er gennemfgrt.

42 Den gennemsnitlige pris pa en begravelse, dvs. kistebegravelse, hvor der benyttes billigste hvide begravelseskiste
(ikke ligbrendingskiste, ej heller urne).
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Forbrugerstyrelsen har lavet et pristjek pa lignende urner k@bt pa et krema-
torium.® Prisen pa krematorierne er betragtelig lavere. I Arhus er urnen dy-
rest med en pris pa 258 kr. men stadig billigere end hos den billigste bede-
mand. Pa krematoriet i Odense kan samme type urne kgbes for 163 kr.,
hvormed en barkurne her er knap 650 kr. billigere end hos den dyreste bede-
mand.

Begravelsen

Otte ud af ti danskere er medlem af den danske folkekirke.* Pa landsplan
star folkekirken for 89 pct. af alle begravelser og bisattelser.” Kgbenhavns
Stift havde den laveste andel med 79,2 pct. begravet/bisat med folkekirkens
hjzlp, mens Viborg Stift toppede med 95,9 pct. af de afdgde begravet/bisat i
folkekirkeligt regi.

I dette afsnit beskrives fortrinsvis folkekirkens handtering af begravelser og
bisattelser, pa grund folkekirkens store rolle.*

Preestens rolle

Normalt er det praesten i afdgdes sogn, der star for begravelsen eller bisat-
telsen. Men folkekirken er generelt fleksibel, hvis de pargrende har serlige
gnsker til, hvilken preast der skal foresta en begravelse.

65 pct. af de adspurgte i Forbrugerstyrelsens undersggelse har varet i kon-
takt med en praest i forbindelse med dgdsfaldet.

Helt centralt i preestens handtering af opgaven er samtalen med de pargrende
i dagene mellem dgdsfaldet og begravelsen. Praesten afsatter normalt god
tid til samtalen, som har to formal. For det fgrste skal hgjtideligheden tilret-
teleegges. Prasten taler med de pargrende om, hvilke salmer der skal synges,
og hvordan ceremonien i gvrigt skal forlgbe. Serligt praestens tale kan vere
omdrejningspunkt for samtalen. Med hensyn til mindeord, musik og salmer
kan der veere forskel pa, hvad der tillades i de enkelte kirker.

For det andet har samtalen til formal at give de pargrende mulighed for at
lukke op for fglelser og tanker i forhold til det brud, de har varet udsat for.

43 Se endvidere afsnittet ligbrending, urndenedszttelse og begravelse.

44 Pr. 1. januar 2005 opgjorde Kirkeministeriet, at 83,1 pct. af befolkningen er medlem af folkekirken (www.km.dk).
45 Kirkeministeriets statistik pr. 1. januar 2005.

46 P4 Kirkeministeriets hjemmeside www.km.dk kan pargrende laese ministeriets 10 praktiske rad om forhold vedrg-

rende dgdsfald og begravelse. Via links er det muligt at finde relevant information, herunder regler og henvisning

til eget sogn via www.sogn.dk.
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Praesten er underlagt tavshedspligt, hvilket kan give de pargrende et frirum
til at tale om deres fglelser og oplevelser i forhold til afdgde.

Hgjtideligheden i kirken, i kapellet eller pa kirkegarden kan have forskellige
udformninger, men jordpakastelse vil altid vere en del af ceremonien, nar en
prest fra folkekirken medvirker.

Boks 5.10 De pérgrendes vurdering af praesten

Praesten kommer typisk ind i billedet, nar de pargrende skal tilrettelaegge
begravelseshgjtideligheden. | nogle tilfaelde tager pargrende kontakt til

praesten for at tale om deres fglelser i forbindelse med dgdsfaldet. | For-
brugerstyrelsens undersggelse har 65 pct. vaeret i kontakt med en praest.

Praesterne far absolutte hgjeste tilfredshedsvurdering: 9,1. Ni ud af ti er me-
get tilfredse med praestens hdndtering, mens kun 2 pct. er meget utilfredse.

Praest Tilfredshed Tilgaengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 9,1 8,9 8,4

Generelt saetter de pargrende pris pad en behagelig samtale med praesten.
Flere giver udtryk for, at praesten far de pdrgrende til at se tingene i nyt
perspektiv. Meget tilfredse pargrende giver udtryk for, at praesten evner at
give sig tid og behandle dem som personer, og at de hos praesten ikke blot
fgler sig som et nummer i systemet.

De fa utilfredse pargrende kritiserer praestens tale ved hgjtideligheden og for
ikke at bruge tilstreekkelig tid ved begravelsen/bisattelsen.

Praesterne far ogsa en hgj vurdering i forhold til tilgeengelighed. De parg-
rende har vurderet dette til 8,9 i gennemsnit. De pargrende vurderer deres
eget overblik over, hvad der skulle ske hos prasten til 8,4 i gennemsnit.
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Boks 5.11 Begravelsesforvaltningens rolle

Kirkegdrden spiller en vaesentlig rolle i forbindelse med en begravelse og i
kontakten til de pargrende, i de mange ar gravstedet opretholdes efter en
begravelse.

Fgr en begravelse eller bisattelse taler de pargrende med kirkegardens
personale om valg af gravsted, bade i forhold til type (kistegravplads eller
urnegravsted) og placering pa kirkegarden. Kirkegardslederen eller andet
personale aftaler med de pargrende, hvilke ydelser kirkegarden skal levere,
fx i forhold til ren- og vedligeholdelse m.v. | den forbindelse orienteres de
pargrende om de regler, der er forbundet med de forskellige gravsteder.

Nar begravelsen eller urnenedsattelsen skal finde sted, er det kirkegdrden,
der star for det praktiske arbejde.

Ligbreending, urnenedsattelse og begravelse

Forbrugerstyrelsen har foretaget en mindre prisundersggelse af priserne hos
12 krematorier og 12 kirkegarde.*” Resultaterne viser, at der er store prisfor-
skelle pa hhv. kremeringer og gravpladser. Forskellene athaenger blandt an-
det af, om den afdgde begraves pa en kommunal eller en folkekirkelig kirke-
gard, om kirkegarden befinder sig i eller uden for bopalskommunen, og om
afdgde er medlem af folkekirken.

En kremering kan koste mellem O kr. og knap 3.900 kr.*® Og prisen pa et
gravsted inklusiv vedligeholdelse kan koste alt mellem ca. 1.400 kr. og ca.
46.000 kr.* athengigt af valg af gravstedstype samt om afdgde var medlem
af folkekirken og boede i det pageldende provsti/kommune eller ej.*°

47 1 bilaget beskrives undersggelsen nermere.

48 Pa krematoriet i Holstebro er det gratis for et medlem af folkekirken, der bor i provstiet/kommunen at blive kre-
meret. P4 Arhus Krematorium koster en kremering knap 3.900 kr., hvis afdgde ikke kommer fra provstiet/kom-

munen.

49 Prisforskellene skal ses i lyset af, at der er tale om forskellige gravstedstyper, som omfatter forskellige slags
ydelser og indeholdte udgifter, der vil blive afspejlet i prisen. Udgifter til gravning, tilkastning samt ren- og vedli-
geholdelse vil variere blandt andet i forhold til gravpladsernes stgrrelse (kistegrave er ca. 3 m? og urnegravsteder
ca. 0,5 m?). Udgifterne forbundet med falles urnegravpladser vil endvidere veere lavere i forhold til kiste- og
urnegravsteder. Endvidere kan det variere, hvilken aftale de pargrende har indgéet med kirkegéarden vedrgrende

vedligehold af gravsted og l&engden af den periode aftalen er indgaet for.

50 Pristjekkets laveste pris pa et gravsted er en plads pd en urnefallesgrav pa Sankt Jacobi Kirkegérd i Varde (1.388
kr) for et medlem af folkekirken. Hgjeste pris er en kistegravplads for et ikkemedlem af folkekirken, der skal
begraves pa Lillergd Kirkegérd i Hillergd (46.318 kr.).
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Prisen kan — sammen med den kvalitet som kirkegérden tilbyder - vere en
blandt flere parametre, der kan tages i betragtning, nar afdgde familiemed-
lemmer skal begraves. Andre parametre er tilhgrsforhold og geografi. Mange
fgler maske et tilhgrsforhold til en bestemt kirkegéard, og mange veelger kir-
kegérd i nerheden af, hvor de bor og i forhold til, hvor andre familiemed-
lemmer ligger begravet.

For at borgerne kan treffe et velinformeret valg af kirkegard, kan det vaere
relevant at have kendskab til prisforskelle pa kirkegéarde. Og prisforskellene
er bemerkelsesverdige.

Forskellen mellem den laveste og hgjeste pris pa en kistegravplads kan veare
op til 28.000 kr., hvis der tages udgangspunkt i en fredningsperiode pa 30 ér,
vedligeholdelse i alle ar, og afdgde var medlem af folkekirken og bosiddende
i kommunen/provstiet.

Forskellen mellem den laveste og hgjeste pris pa et urnegravsted kan veare
op til 4.900 kr., hvis der tages udgangspunkt i en fredningsperiode pa 15 ar,
vedligeholdelse i alle ar, og afdgde var medlem af folkekirken og bosiddende
i kommunen.

Ogsa prisen pa en urnefzllesgrav kan variere. Forskellen mellem den laveste
og den hgjeste af de undersggte priser er pa over 5.200 kr., geeldende hvis
afdgde var bosat i kommunen/provstiet og var medlem af folkekirken.

Krematoriepriserne er ligeledes forskellige. Dér er prisforskellene op til
3.900 kr., hvis afdgde kommer fra den pageldende kommune og er medlem
af folkekirken.

Priser pd krematorieydelser

Der er 32 krematorier i Danmark. Forbrugerstyrelsen har undersggt priserne
pa 12 af dem’" 3. Af bilagets tabel 5.12 fremgar priserne for de enkelte kre-
matorier.

51 Se bilag 5.1 for yderligere information om, hvordan undersggelsen er gennemfgrt.

52 Kirkeministeriet kortlegger for tiden krematoriernes takstpolitik, blandt andet med henblik pa at &ndre takstpo-
litikken.
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Tabel 5.3 Priser pa krematorieydelser

Laveste pris Gennemsnit  Hgjeste pris
Bor i kommunen/ 0 kr. 1.860 kr.
provstiet Holstebro Krematorium, 1.428 kr. Arhus Krematorium,
Folkekirkemedlem Viborg Stift Arhus Stift
Bor i kommunen/ 1.500 kr. 2.484 kr.
provstiet Riborg Krematorium, 2.000 kr. Nykgbing F. Krematorium,
+ Folkekirkemedlem  Alborg Stift Lolland-Falster Stift
+ Bor i kommunen/ 1.500 kr. 3.866 kr.
provstiet Z\Iborg Krematorium, 1.920 kr. Arhus Krematorium,
Folkekirkemedlem Riborg stift Arhus stift
+ Bor i kommunen/ 1.500 kr. 3.866 kr.
provstiet Alborg Krematorium, 2.222 kr. Arhus Krematorium,
+ Folkekirkemedlem  Alborg Stift Arhus stift

I Holstrebro finder man pristjekkets laveste pris pa en kremering: O kr., hvis
afdgde boede i kommunen og var medlem af folkekirken. Hvis afdgde ikke
var medlem af folkekirken, er den dyreste pris for en kremering 3.866 kr.
Denne findes pa Arhus Krematorium.

Den gennemsnitlige pris for en kremering ligger mellem ca. 1.400 kr. og
2.200 kr.

Kirkegardenes finansieringsgrundlag

Medlemmer af folkekirken betaler kirkeskat, som blandt andet delvis dek-
ker driften af folkekirkens kirkegarde og krematorier. Det betyder, at folke-
kirkemedlemmers brugerbetaling tilsvarende er mindre i forhold til savel
ikkemedlemmer som folkekirkemedlemmer uden for bopalskommunen.
Forskellen i priserne for et gravsted afthenger endvidere af, i hvilken grad
man lokalt har valgt at betale driften af kirkegarden via kirkeskatten/kom-
muneskatten eller via direkte betaling for gravsted og vedligeholdelse. Pa en
kommunalt bestyret kirkegérd finansieres underskuddet af kommunens skat-
teborgere, mens det, pa en folkekirkeligt bestyret kirkegard, finansieres af
folkekirkens medlemmer i ligningsomradet.

For begge omrader gelder imidlertid, at det ikke er lovligt at fastsatte en
takst, der overstiger de faktiske udgifter, der er forbundet med at etablere og
opretholde gravsteder plus et tilleg som andel af omkostningerne ved den
generelle drift og vedligehold af kirkegarden.

Priser pd gravpladser

Forbrugerstyrelsen har tilfeeldigt udvalgt 12 af landets 2.100 kirkegarde og
har foretaget en mindre prisundersggelse af kirkegardenes priser. Dermed er
undersggelsen ikke udtryk for et generelt prisbillede, idet der meget vel kan
findes bade lavere og hgjere priser end i vores priseksempel. Prisundersggel-
sen giver imidlertid et indblik i, hvor meget prisen pa en gravplads kan vari-
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ere athangig af kirkegéird, om afdgde var medlem af folkekirken, og om af-
dgde boede i kommunen eller ej. Alle priser er opgivet inklusiv
vedligeholdelse.

Boks 5.12 Kirkegarde

Kirkegardene er ikke forbeholdt medlemmer af folkekirken. Borgerne har
uanset religigst tilhgrsforhold eller medlemskab af folkekirken ret til at blive
begravet pd den kirkegard, der hgrer til bopalssognet. Men hvis et andet
trossamfund end det folkekirkelige har faet sin egen gravplads i sognet,
bortfalder retten for medlemmer af dette trossamfund til at blive begravet
pa folkekirkens kirkegdrd i det pagaeldende sogn.

En stor del af de omkring 2.10033 kirkegarde har sarskilte sektioner til folk

fra andre trossamfund. Sdledes er der katolske, muslimske og andre sektio-
ner pa kirkegdrdene.?* Tre trossamfund har egne kirkegarde. Det er mosaisk
trossamfund, den reformerte kirke i Fredericia og Brgdremenigheden i Chri-
stiansfeld. | april 2006 blev der givet tilladelse til at anlaegge en muslimsk

gravplads i Brgndby Kommune.

For alle folkekirker geaelder det, at priserne er godkendt af det lokale provsti-
udvalg. Som fglge heraf er der som oftest tale om, at der er ens priser inden
for hvert af de 111 provstier. For de kommunale kirkegarde fastlegger den
pagaeldende kommune priserne for kirkegarden.3®

53 Kirkeministeriets vejledning for menighedsrad om kirker og kirkegarde.

54 Pa Kirkeministeriets hjemmeside www.km.dk findes en oversigt over, hvor i landet der findes kirkegarde med

serlige afsnit.

55 De kommunale kirkegérde er i undersggelsen: Bispebjerg, Solbjerg og Arhus kirkegérde.
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Tabel 5.4 Prisen pa en kistegravplads i 30 &r inklusiv vedligeholdelse

Bor i kommunen/
provstiet
medlem af Folkekirken

Bor i kommunen/
provstiet*
+ Folkekirkemedlem

+ Bor i kommunen/
provstiet
medlem af Folkekirken

+ Bor i kommunen/
provstiet
+ Folkekirkemedlem

Laveste pris

7.666 kr.
Sct. Nicolai Kirke,
Kgge, Roskilde Stift

11.979 kr.
Herritslev Kirke,
Lolland-Falster Stift

8.266 kr.
Sct. Nicolai Kirke, Kgge,
Roskilde Stift

11.979 kr.
Herritslev Kirke,
Lolland-Falster Stift

Gennemsnit

16.885 kr.

20.523 kr.

18.110 kr.

21.246 kr.

Hgjeste pris

36.021 kr.
Lillergd Kirke,
Helsinggr Stift

46.318 kr.
Lillergd Kirke,
Helsinggr Stift

36.499 kr.
Lillergd Kirke,
Helsinggr Stift

46.318 kr.
Lillergd Kirke,
Helsinggr Stift

Ved de 12 kirkegarde i undersggelsen er den gennemsnitlige pris for et kiste-
gravsted mellem knap 17.000 kr. og godt 18.000 kr. for medlemmer af folke-
kirken. For ikkemedlemmer er den gennemsnitlige pris mellem ca. 20.500 kr.

og godt 21.000 kr.

Prisen pa en urnegravpladss®
Prisen for en urnegravplads ligger mellem ca. 3.200 kr.>” og 10.100 kr. for
medlemmer af folkekirken. For ikkemedlemmer af folkekirken er prisen knap
5.000 kr. og op til godt 12.000 kr. for en urnegravplads. I forhold til prisni-
veauet spiller det ogsa ind, om afdgde boede i kommunen/provstiet eller ej.

Tabel 5.5 Urnegravplads i 15 ar inklusiv vedligeholdelse

Bor i kommunen/
provstiet
Medlem af Folkekirken

Bor i kommunen/
provstiet
+ Folkekirkemedlem

+ Bor i kommunen/
provstiet
Medlem af Folkekirken

+ Bor i kommunen/
provstiet
+ Folkekirkemedlem

Laveste pris

3.194 kr.
Sct. Nicolai Kirke, Kgge,
Roskilde Stift

4.915 kr.
Vor Frue Kirke, Nyborg,
Fyns Stift

3.494 kr.
Sct. Nicolai Kirke, Kgge,
Roskilde Stift

4.915 kr.
Vor Frue Kirke, Nyborg,
Fyns Stift

Gennemsnit

6.033 kr.

7.531 kr.

6.596 kr.

7.842 kr.

Hgjeste pris

8.131 kr.
Nordre Kirkegard,
Rrhus stift

12.208 kr.
Lillergd kirke,
Helsinggr Stift

10.137 kr.
Nordre Kirkegard,
Rrhus stift

12.208 kr.
Lillergd kirke,
Helsinggr Stift

56 Det er som udgangspunkt frivilligt at indga en aftale med kirkegarden om ren- og vedligeholdelse af gravstedet.

Hvis de pargrende selv valger at ren- og vedligeholde, kan det have indflydelse pa prisen. Prisdetaljerne fremgar

af bilag 5.2.

57 Prisen inkluderer et urnegravsted i 15 ar. Til prisen er lagt ren- og vedligehold af gravstedet i 15 ar, dog uden

grandekning og blomster. Derudover er udgiften til gravning, tilkastning og planering af urnegraven lagt til. Der

er taget udgangspunkt i, at der graves pa hverdage.
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Prisen pa en urnefallesgrav

Urnefallesgrav har den laveste pris af de tre muligheder, Forbrugerstyrelsen
har undersggt.’® Prisen pa en urnefzllesgrav varierer meget, athengig af
hvor i landet man gnsker urnen nedsat.>® Hvis afdgde var medlem af folke-
kirken og boede i Varde, ville en urnenedszttelse ved Sankt Jacobi Kirke-
gard koste ca. 1.400 kr. Den hgjeste pris for en plads pa urnefzllesgraven for
et medlem af folkekirken, som bor i kommunen, er pa Solbjerg Kirkegard,
hvor prisen er ca. 6.600 kr.

Tabel 5.6 Urnefaellesgrav

Laveste pris Gennemsnit Hgjeste pris
Bor i kommunen/ 1.388 kr. 6.646 kr.
provstiet Sct. Jacobi Kirke, Varde, 2.857 kr. Solbjerg Kirkegard,
Medlem af Folkekirken  Ribe Stift Kgbenhavns Stift
Bor i kommunen/ 1.892 kr. 6.993 kr.
provstiet Nordre Kirkegard, Rrhus, 4.298 kr. Horsens Kirkegérd,
+ Folkekirkemedlem Arhus Stift Arhus stift
+ Bor i kommunen/ 1.388 kr. 7.328 kr.
provstiet Sct. Jacobi Kirke, Varde, 3.393 kr. Solbjerg Kirkegard,
Medlem af Folkekirken Ribe Stift Kgbenhavns Stift
Bor i kommunen/ 2.230 kr. 7.328 kr.
provstiet Vor Frue Kirke, Nyborg, 4.609 kr. Solbjerg Kirkegard,
+ Folkekirkemedlem Fyns Stift Kgbenhavns Stift

Gennemsnitsprisen for et urnefaellesgravsted er ca. 2.900 kr. for medlemmer
af folkekirken, der bisettes i hjemkommunen.

Prisen pa grav- og planesten

Forbrugerstyrelsen har foretaget en stikprgve af prisen pa grav- og plene-
sten hos stenhuggerier.®® Gravstenen er en udgift, der skal leegges oveni ud-
giften til bedemanden, gravstedet med videre.

Prisundersggelsen er foretaget hos otte stenhuggerier. Pristjekket viser, at
den gennemsnitlige pris pa en planesten er ca. 3.000 kr. Prisen kan svinge
med op til 1.100 kr. mellem 2.450 kr. og 3.550 kr. Staende gravsten er i gen-
nemsnit 2.000 kr. dyrere. De koster mellem knap 4.000 og 6.200 kr. Der er
altsa en prisforskel pa ca. 2.200 kr.

58 Ud over de undersggte findes ligeledes askefellesgrave.

59 Prisen inkluderer et urnegravsted i 15 &r uden navneplade. Prisen inkluderer ren- og vedligehold. Derudover er
udgiften til gravning, tilkastning og planering af urnegraven lagt til. Der er taget udgangspunkt i, at der graves pa
hverdage.

60 I stikprgven tages der ikke hgjde for eventuelle kvalitetsforskelle, fx i forhold til forskellige granittyper og lig-
nende. Se i bilag 5.3 vedrgrende metoden ved stikprgven.




SIDE 196 KAPITEL 5 — NAR FAMILIEN MISTER

Tabel 5.7 Priseksempler pd grav- og plaenesten

Laveste Gennemsnits Hgjeste Prisforskel
pris pris pris
Plenesten 2.450 kr. 2.983 kr. 3.550 kr. 1.100 kr.
Stdende gravsten 3.970 kr. 5.080 kr. 6.200 kr. 2.230 kr.
Inskription af navn - 25 huggede ) 570 1.641 kr. 2.031 kr. 656 kr.
og sortmalede bogstaver
Billigste bronzebogstaver - 25 stk 1.437 kr. 1.733 kr. 2.031 kr. 594 kr.

Samlet pris pa en bisattelse

For at fa et billede af hvad den samlede gennemsnitlige pris for en biszttelse
og en begravelse er, har Forbrugerstyrelsen kombineret de udgifter, der er
forbundet med bis®ttelser og begravelser.

De samlede udgifter for en bisattelse bliver omkring 13.700 kr. i gennem-
snit, hvis man kombinerer priserne pa de udvalgte ydelser i Forbrugerstyrel-
sens pristjek blandt bedemand med priseksemplerne fra krematorier og kir-
kegérde. Belgbet deekker de udvalgte udgifter til en bedemand,®' kremering®
og udgiften til et fellesgravsted.®

Udgiften til en kistebegravelse belgber sig til ca. 26.200 kr. i gennemsnit.
Den gennemsnitlige pris inkluderer udgifter til bedemand, kiste, rustvogns-
kgrsel, ikledning og ileegning i kiste samt udgift til kistegravsted for et med-
lem af folkekirken bosat i kommunen.

61 Gennemsnitspris for en biswttelse omfatter fglgende bedemandsydelser: Honorar for begravelse, billigste hvide
ligbrendingskiste, billigste ensfarvede hydria/barkurne, 15 km rustvognskgrsel inkl. athentning og udbringning
samt billigste ikleedning og ileegning i kiste.

62 Prisen for krematorium er baseret pd, at afdgde boede i den pageldende kommune/provsti samt var medlem af
folkekirken.

63 Prisen for urnefellesgrav er baseret p4, at afdgde boede i den pageldende kommune/provsti samt var medlem af
folkekirken.
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Tabel 5.8 Samlet pris for Bisaettelse®* og Kistebegravelse®

Laveste pris Gennemsnit  Hgjeste pris

12.111 kr. 17.791 kr.
Bisaettelse Herritslev Kirke, 13.680 kr. Solbjerg Kirkegard,

Lolland-Falster Stift Kgbenhavns Stift

17.073 kr. 45.428 kr.
Kistebegravelse Sct. Nicolai Kirke, Kgge, 26.292 kr. Lillergd Kirke,

Roskilde Stift Helsinggr Stift

5.7 Efter begravelsen

De pargrende kommer i nogle tilfzelde i kontakt med de sociale myndigheder
i kommunen efter begravelsen. Det kan blandt andet vaere i forbindelse med
begravelseshjelp, efterlevelseshjelp, efterlevelsespension og lignende. I
serligt svere situationer, fx nar bgrn og unge mister en forelder, og nar
foreldre mister et mindrearigt barn, kan kommunen og de sociale myndig-
heder ligeledes komme ind i billedet.

64 Prisen pa bisattelse er sammensat af fglgende: Gennemsnitsprisen pa landsplan for bedemandsydelser i for-
bindelse med en bis®ttelse (Honorar for begravelse (3 timers tidsforbrug), Billigste hvide ligbreendingskiste,
Billigste ensfarvede Bark urne, 15 km rustvognskgrsel inkl. athentning og udbringning, Billigste ikleedning samt
ileegning i kiste), prisen for kremering fra den pagazldende kirkegard samt den enkelte kirkegéardspris for en

urnefzllesgrav for en person bosat i kommunen og medlem af folkekirken.

65 Prisen pa kistebegravelse er sammensat af fglgende: Gennemsnitsprisen pa landsplan for bedemandsydelser i
forbindelse med en kistebegravelse (Honorar for begravelse (3 timers tidsforbrug), Billigste hvide begravelseski-
ste, 15 km rustvognskgrsel inkl. athentning og udbringning, billigste ikledning samt ileegning i kiste) samt den

enkelte kirkegards pris for en kistegravplads for en person bosat i kommunen og medlem af folkekirken.
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Boks 5.13 De pdrgrendes vurdering af de sociale myndigheder

De sociale myndigheder kan vare relevante i forhold til eventuelle overfgr-
selsindkomster, som den lengstlevende agtefelle maske skal modtage efter
agtefellens dgd, og bortfald af pension. | Forbrugerstyrelsens undersggelse
har 17 pct. af de pargrende vaeret i kontakt med de sociale myndigheder.

De pargrendes tilfredshed med de sociale myndigheder vurderes til 6,8 i
gennemsnit pa en skala fra 0 til 10. Selvom resultatet er over middel, er det
relativt lavt i undersggelsen. Det er den laveste tilfredshedsvurdering blandt
de undersggte instanser/aktgrer. 45 pct. af de pargrende er meget tilfredse
med de sociale myndigheders opgavehandtering, mens 11 pct. er meget

utilfredse.
Sociale myndigheder Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 6,8 6,4 6,7

Tilfredse pargrende roser de sociale myndigheder for hurtig og effektiv
Igsning af deres opgaver.

De meget utilfredse pdrgrende kritiserer blandt andet de sociale myndig-
heder for at veaere sveere at komme i kontakt med. Forbrugerstyrelsens
undersggelse viser, at 9 pct. af de pargrende finder de sociale myndighe-
der meget utilgaengelige. Der er eksempler pa, at bgrn, der har mistet en
far eller en mor, ma vente mellem fire og ti maneder pd at kunne komme

i sorggruppe. Der er ligeledes eksempler pa ubehagelige henvendelser fra
kommunen, fx oplysning om, hvor mange minutters &ldrepleje kommunen
vil tildele personen, selvom vedkommende er dgd.

Begravelseshjzelp

Kommunerne yder begravelseshjelp, hvis den afdgde havde ret til dansk
sygesikring. Hvis personen, der skal begraves, er under 18 ar, er begravelses-
hjelpen 7.050 kr.® Dette belgb er fast.

Belgbet er hgjst 8.400 kr., hvis det er en person over 18 ar, der skal begraves.
Begravelseshjalpens stgrrelse athenger af, hvor stor formuen i boet er, jf.
tabel 5.9. Hvis en afdgd efterlader en formue under tabellens nedre formue-
grense, yder kommunen 8.400 kr. Begravelseshjelpen nedszttes krone for
krone, og bortfalder helt, hvis formuen er stgrre end gvre formuegranse.

Hvis der er en efterlevende @gtefelle, medregnes bade afdgdes og egtefzl-
lens formue.

66 2006-niveau.
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Tabel 5.9 Begravelseshjalp

Nedre formuegranse @vre formuegranse
Personer uden agtefaelle 14.050 kr. 22.450 kr.
Personer med agtefaelle ogleller bgrn 28.100 kr. 36.500 k.

under 18 ar

Hyvis personen er fgdt for 1. april 1957, udbetaler kommunen dog altid 1.050
kr. uanset boets stgrrelse.

De pargrende sgger om begravelseshjelp hos kommunen. Normalt udbetaler
kommunen fgrst begravelseshjelpen, nar skifteretten er feerdig med at be-
handle boet. Begravelseshjaelpen gar til boet.

Efterlevelsespension og efterlevelseshjalp

I nogle tilfzelde er det muligt for den lengstlevende at fa efterlevelsespensi-
on. Efterlevelsespension er udbetaling af afdgdes pension i tre maneder efter
dgdsfaldet. Det er blandt andet en forudsatning, at bade afdgde og efterle-
vende var/er pensionister for at opna efterlevelsespension.

Hvis en person ikke har mulighed for at fa efterlevelsespension og i gvrigt
har beskedne indtegter og formue, har vedkommende mulighed for at fa
efterlevelseshjlp, nar @gtefzllen eller samleveren dgr. Efterlevelseshjlp
er et engangsbelgb pa hgjest 11.710 kr. Personen kan modtage belgbet, hvis
arsindtegten er pa 187.358 kr. eller derunder. Hvis arsindtegten er hgjere,
nedsattes hjelpen. Muligheden for at modtage efterlevelseshjalp bortfalder
helt ved en indtegt over 292.745 kr.

Forsikring og pension

Efterladte kan fa udbetalt en forsikringssum, alt afhengig af hvilken type
forsikring afdgde matte have tegnet. En livsforsikring udbetales af forsik-
ringsselskabet, hvis den forsikrede dgr inden et bestemt tidspunkt. Denne
form for livsforsikring kaldes ogsa ophgrende livsforsikring.

Den leengstlevende i et forhold kan fa udbetalt en forsikringssum, hvis parret
har sikret hinanden gensidigt ved at tegne en krydslivsforsikring. Bade gifte
par og par, der lever i papirlgse forhold, kan benytte en krydslivsforsikring.

Den lengstlevende @gtefelle kan fa udbetalt nogle penge opdelt i rater, hvis
der er tegnet rateforsikring eller pension. Det kan ogsa vere en samlet sum,
hvis der er oprettet en kapitalforsikring eller pension. Med hensyn til udbe-
talingen af rater eller samlet sum ligner ordningerne en livsforsikring. Rate-
forsikring og kapitalpension adskiller sig dog fra livsforsikringer ved ogsa at
vere pensionsopsparinger. Belgbene kan sédledes udbetales, nar den forsik-
rede pensioneres.
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Boks 5.14 De pargrendes vurdering af pensions- og forsikringsselskaberne

| forbindelse med et dgdsfald afmeldes forsikringer og evt. livsforsikringer
skal muligvis udbetales. | Forbrugerstyrelsens undersggelse har 31 pct. af
de pargrende haft kontakt med pension- og forsikringsselskaberne for at fa
ordnet det praktiske vedrgrende afmelding af forsikringer og udbetaling af
pensioner.

De pargrende angiver i undersggelsen deres tilfredshed, oplevelsen af
tilgaengeligheden og deres eget overblik i forhold til pensions- og forsik-
ringsselskaberne. Pa en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er
meget tilfreds, vurderer de pargrende pensions- og forsikringsselskaberne til
7,7 i gennemsnit. 61 pct. af respondenterne var meget tilfredse med hand-
teringen (8 til 10 point), mens 8 pct. var meget utilfredse (0 til 3 point).

Pensions- og Tilfredshed Tilgeengelighed Eget overblik
forsikringsselskaber

Vurdering fra 0 til 10 7,7 7,7 T4

De positive vurderinger begrundes med, at selskaberne havde en hurtig og
effektiv sagsbehandling, og at selskaberne tog kontakt til familien for at fa
afsluttet sagerne.

Begrundelserne for den kritiske del af vurderingerne er blandt andet, at
forsikringsselskaberne sender breve med opkraevninger i op til et ar efter
dgdsfaldet. Der er eksempler pa, at forsikringsselskabet kontakter afdgdes
husstand for at hgre, om afdgde gnsker at @ndre forsikringsvilkar. Andre
begrunder kritikken med, at sagsbehandlingen er uklar og langtrukken, og
at medarbejderne ikke informerer, som det kan forventes.

Skifte og arv

Nar en person dgr, skal vedkommendes bo (dvs. afdgdes formue og geld)
ggres op, og der skal tages stilling til skifte. Det skal afklares, hvor store
vardierne i boet er, og om der er gaeldsposter, der skal indfries. Dernast skal
man finde ud af, hvem der skal arve.

Efter de pargrende eller bedemanden har afleveret en dgdsanmeldelse pa
kirkekontoret, sender kirkekontoret et dokument til skifteretten med oplys-
ninger om dgdsfaldet.

Samtidig med skifteretten far banken besked fra folkeregistret. Banken speer-
rer afdgdes konti for at sikre, at veerdierne star ubergrt, indtil det er afgjort,
hvordan boet skal ggres op. Alle, der i gvrigt har nogle af afdgdes vardier
eller aktiver, skal sgrge for, at de opbevares betryggende, indtil skifteretten
har besluttet, hvilken made boet skal behandles pa. Indtil skifteretten har
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truffet sin beslutning, ma arvingerne ikke bruge af boets midler uden tilla-
delse fra skifteretten.

Boks 5.15 Nar banken sparrer alle konti

En enke eller enkemand kan komme til at sta i en sver situation i tiden
mellem agtefaellens dgdsfald, og indtil skifteretten har afgjort, hvordan
boet skal ggres op. Nar en person dgr, lukker nogle banker for afdgdes konti
- 0gsa parrets eventuelle faelleskonto. Almindeligvis kan den vare lukket i alt
fra to-tre uger til et par maneder.

Banken er forpligtet til at bevare boets aktiver pa en betryggende made,
indtil skifteretten har besluttet, hvordan boet skal behandles. Det betyder
i praksis, at banken spaerrer afdgdes konti. Bankerne kan indfgre forskellig
praksis for, hvordan hensynet til boet varetages, samtidig med at banken
viser hensyn til den lengstlevende, der gerne skal have adgang til nogle
penge, indtil skifteretten har udstedt en skifteretsattest.

Finansradet har udarbejdet retningslinjer til bankerne:

m Banken bgr informere kunderne om, at fuldmagter bliver ugyldige, og
banken sparrer afdgdes egne konti og parrets faelleskonti ved dgdsfald.

m | tilfelde af dgdsfald bgr banken kontakte den efterlevende og tilbyde
at dbne en ny konto, hvor efterlevendes Ign eller pension kan ga ind, og
hvor regninger kan betales fra.

Hvis parret har levet et papirlgst samliv, kan det udvikle sig til en anden og
mere kedelig historie. Specielt hvis afdgde tjente pengene, alle vaerdier stod
i afdgdes navn, og leengstlevende fx blot havde et Dankort til afdgdes konto.
Med mindre afdgde har testamenteret hele eller dele af sin formue til sam-
leveren, vil det vaere svart for banken at hjalpe den laengstlevende.

Hvis man er gift, og der er lidt penge pa kistebunden, mener bankerne
ikke, at folk behgver foretage sig noget specielt for at undga, at den langst-
levende eventuelt kommer til at std uden adgang til penge ved dgdsfald.
Ifglge bankerne finder banken og den laengstlevende en Igsning. Folk, der
lever sammen papirlgst, bgr derimod overveje at have individuelle konti og
i gvrigt skrive testamente og eventuelt begunstige hinanden gensidigt i en
livsforsikring.
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Snarest muligt efter dgdsfaldet kontakter skifteretten den person, som bede-
manden eller sogneprasten har oplyst som kontaktperson. Skifteretten ind-
kalder til et mgde, hvor det skal afggres, hvordan boet skal behandles. Kon-
taktpersonen skal sgrge for, at mulige arvinger far besked. De gvrige arvinger
kan enten deltage ved mgdet eller give anmelderen skiftefuldmagt til at af-
ggre, hvordan boet skal behandles. Boet kan behandles ved et egentligt skif-
te, blive udlagt som boudlag eller @gtefaelleudlaeg eller udleveres til uskiftet
bo.

Boks 5.16 De pargrendes vurdering af skifteretten

Skifteretten indkalder kontaktpersonen til et mgde, hvor det afggres, hvor-
dan boet skal behandles. Herefter fglger perioden med bobehandlingen,
hvor arvingerne eventuelt skal have kontakt til skifteretten en eller flere
gange. | Forbrugerstyrelsens undersggelse havde 67 pct. af de pargrende
kontakt med skifteretten.

Generelt er de pargrende meget tilfredse med skifteretten og giver den 8,1 i
gennemsnit pd en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget
tilfreds. 77 pct. af de pargrende var meget tilfredse, mens 6 pct. var meget
utilfredse med skifterettens arbejde.

Skifteretten Tilfredshed Tilgaengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 8,1 7.8 7.8

De meget tilfredse pargrende seetter pris pa grundig information og rettens
overblik over skiftesituationen. Endvidere roser de tilfredse pargrende retten
for hurtig og effektiv sagsbehandling.

De utilfredse pdrgrende kritiserer skifteretterne for lang sagsbehandlingstid.
Der er ligeledes eksempler pa uhensigtsmaessig rddgivning af de pargrende.

Skifte og udleg

Ved mgdet i skifteretten skaber arvinger og skifteretten sig et overblik over
boets stgrrelse. For at kunne valge skifte- eller udlagsform ser skifteretten
pa, hvorvidt lovens betingelser for de forskellige skifteformer og udleg er
opfyldt. Skifteretten vejleder arvingerne om de mulige skifte- og udlegsma-
der.

I figuren nedenfor fremgar andelen af skifte- og udlaegssager i 2005 i forhold
det samlede antal skifte- og udlegssager.
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Figur 5.3 Andel af dgdsboskifte- og udlagssager
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Boets afslutning uden skifte

Boudlaeg

Hvis afdgde ikke efterlader sig verdier for mere end 33.000 kr. (2006), kan
skifteretten slutte boet som et boudleeg. Nar man fastlegger boets veerdi,
fratrekker man rimelige begravelsesudgifter, udgifter til at behandle boet og
midler til at deekke gaeld, der er sikret ved pant og lignende. Boet kan heref-
ter udleveres til den eller dem, som skifteretten anser for ne@rmeste parg-
rende. Den pargrende hafter ikke for afdgdes geeld, men er forpligtet til at
dakke udgifterne ved begravelsen, boets behandling og eventuelt rydde af-
dgdes bolig.®’

Hvis de pargrende ikke kan betale for udgifterne til begravelsen, overtager
kommunen opgaven.

Ca. 30 pct. af alle skiftesager afsluttes ved boudlag, hvilket ggr den til den
mest brugte skifteform.

Egtefaelleudlaeg

Den lengstlevende @gtefelle har ret til at udtage sa meget af boet, at veer-
dien heraf sammenlagt med den le@ngstlevendes bos- og arvelod og eventu-
elle fuldstendige sareje udggr op til 200.000 kr. (2006). Hvis der ikke der-
udover er aktiver i boet, og den l&ngstlevende @gtefelle patager sig afdgdes
gaeldsforpligtelser, afsluttes boet ved et egtefelleudleg.

67 Udgangspunktet er, at den pargrende skal betale en retsafgift pa 500 kr. for et boudleg. Der betales ikke boaf-
gift.
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Uskiftet bo

En enke eller enkemand har ret til uskiftet bo med feelles livsarvinger (bgrn
og bgrnebgrn), hvis @gtefellerne har felleseje. Det vil sige, at enken/enke-
manden beholder alt, hvad der indgar i fellesejet,®® og andre arvinger venter
med at fa deres del af arven til enken/enkemanden dgr, eller det besluttes, at
boet skal skiftes. Denne skifteform er den tredje mest anvendte. Hvis afdgde
har serbgrn, kan de give tilladelse til, at enken/enkemanden kan sidde i
uskiftet bo.

I uskiftet bo skal den le@ngstlevende @gtefelle indsende en abningsstatus,
som arvingerne har ret til at se. Enken/enkemanden er ansvarlig for afdgdes
gaeld. Hvis det efter boets udlevering til uskiftet bo viser sig, at afdgdes gald
overstiger formuen, kan bade den lengstlevende @gtefelle og afdgdes kre-
ditorer forlange boet skiftet ved en bobestyrer.

Den lengstlevende rader over det uskiftede bo, men ma ikke misbruge det,
for eksempel ved at give urimelig store gaver i forhold til boets formue. Hvis
det sker, kan arvingerne forlange at boet skiftes.

Hvis enken/enkemanden gifter sig igen, skal boet skiftes.

Boets afslutning med skifte

Privat skifte

Ved privat skifte sgrger arvingerne — eventuelt med hjelp fra en advokat -
selv for at fordele boets midler. Denne form for skifte anvendes, hvis der er
formue i boet. Omkring en femtedel af alle skiftesager afsluttes ved privat
skifte.

Privat skifte forudsetter, at

m arvingerne er enige om, at privat skifte er en god idé
m aktiverne umiddelbart ser ud til at kunne betale gelden i boet

m afdgde ikke har udelukket privat skifte i et eventuelt testamente

m mindst én af arvingerne er myndig og kan betale sin egen geld,*

m manglende betalingsevne hos arvingerne ikke taler imod privat skifte.
Arvingerne skal blandt andet betale retsafgift, geld til eventuelle kreditorer,
indsende abningsstatus for boet, indsende boopggrelse, betale boafgift, ind-
sende boets eventuelle selvangivelse og eventuelt betale dgdsboskat.

Arvingerne skal indrykke en annonce i Statstidende og opfordre eventuelle
kreditorer til at melde deres tilgodehavender inden otte uger. Efter fristen
kan kreditorerne ikke leengere ggre krav pa tilgodehavender.

68 Serejeaktiver kan ikke indga i et uskiftet bo og skal derfor skiftes med det samme.

69 Vedkommende skal vare solvent.
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Hyvis det efter boets udlevering viser sig, at afdgdes gaeld overstiger formuen
kan arvingerne forlange boet skiftet ved en bobestyrer. Arvingerne kan her-
ved undga at komme til at haefte for afdgdes geld.

Arvingerne skal lave en abningsstatus. Det er en oversigt over boets verdier
og gald pr. dgdsdagen. Opggrelsen sender arvingerne til skifteretten, inden
seks maneder efter de har faet udleveret boet til privat skifte. Herefter veelger
arvingerne en skeringsdato for boets afslutning. I perioden mellem abnings-
status og indtil skeringsdatoen skal eventuelle forpligtigelser betales af boet,
fx skat. Efter skaringsdatoen kan arvingerne fordele overskuddet af boet.
Arvingerne skal opggre boet pr. skeringsdatoen og sende opggrelsen til skif-
teretten og Skat.

Forenklet privat skifte

Hyvis betingelserne for privat skifte er opfyldt, kan boet udleveres til forenk-
let privat skifte. Udlevering til forenklet privat skifte kan kun ske, hvis der
ikke skal betales boafgift eller dgdsboskat. Det er endvidere et krav, at ingen
af boets arvinger er repraesenteret ved verge eller skiftevaerge, og at der ikke
er legatarer i boet. Herudover ma afdgde ikke have veret selvstendig er-
hvervsdrivende ved dgdsfaldet.

Et forenklet privat skifte er hurtigere og nemmere end et almindeligt privat
skifte, fordi der ikke skal betales dgdsboskat, indsendes selvangivelse for
boet, betales boafgift eller indsendes en boopggrelse.

I forenklet privat skifte er skaeringsdatoen dgdsdagen. Ved mgdet i skifteret-
ten kan abningsstatus og afslutning finde sted.”

Ligesom ved privat skifte skal arvingerne indrykke en annonce i Statstiden-
de og opfordre eventuelle kreditorer til at melde deres tilgodehavender inden
otte uger. Efter fristens udlgb kan aktiverne ggres op, og et eventuelt over-
skud kan fordeles mellem arvingerne.

Hvis @gtefaellen er enearving, gelder der lempeligere regler om forenklet
privat skifte.

Bobestyrerbo

I et bobestyrerbo tager en anden end arvingerne sig af at afvikle boet. Det er
typisk en advokat. Bobestyrerbo kommer navnlig pa tale, hvis blot én af ar-
vingerne gnsker det, hvis det star i afdgdes testamente, hvis arvingerne er
umyndige eller under konkurs, eller hvis gelden i boet er stgrre end formuen
(boet er insolvent).

70 Forudsat at alle ngdvendige oplysninger er tilg@ngelige, og alle arvinger deltager eller har afgivet fuldmagt til en

stedfortraeder.
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Skifteretten udpeger bobestyreren. Hvis afdgde har peget pa en bobestyrer i
sit testamente, vil skifteretten rette sig efter gnsket, medmindre serlige for-
hold taler imod det.

I tilfzelde, hvor der er komplicerede skatte- og forretningsforhold, splittelse
i familien eller arvingerne ikke kender hinanden, kan behandling ved bobe-
styrer vaere hensigtsmassig.

Advokaten

Det er primert for at skrive testamente forud for et dgdsfald eller i forbin-
delse med et skifte, at en advokat kommer ind i billedet, fx i forbindelse med
et privat skifte, hvor en eller flere arvinger kan lade sig reprasentere af en
advokat, der sgrger for det praktiske i forhold til bodelingen.” Nar der er tale
om et bobestyrer bo, kan de enkelte arvinger ligeledes lade en advokat re-
presentere dem. Bobestyreren vil som hovedregel vere advokat.

Boks 5.17 De pargrendes vurdering af advokaten

Nogle pargrende tager kontakt til en advokat, nar familien rammes af dgds-
fald. Det kan veere i relation til bodeling eller lignende. | Forbrugerstyrelsens
undersggelse har 18 pct. af de pargrende haft kontakt med en advokat.

Advokat Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 7,6 7.3 7,2

De pargrende er relativt tilfredse med advokaterne og giver dem 7,6 i gen-
nemsnit pa en skala fra 0 til 10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget
tilfreds. 66 pct. vurderer advokatens arbejde som meget tilfredsstillende,
mens 8 pct. vurderer advokatens arbejde som meget utilfredsstillende.

Meget tilfredse pdrgrende roser advokaten for hurtigt og effektivt arbejde.

De pargrende kritiserer advokaterne for at traekke sagerne ud og fakturerer
for flere timer, end der reelt kan vare arbejdet pd sagsbehandlingen.

71 Lov om juridisk radgivning, der tradte i kraft 1. juli 2006, giver i nogen omfang mulighed for, at andre end advo-
kater kan radgive i relevante sammenhange.
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Hvem arver og hvor meget?”

Slaegtens arveret

Hvis en afdgd person ikke efterlader sig en @gtefelle eller har oprettet testa-
mente, tilfalder hele arven afdgdes slegt.

En afdgd persons nermeste slegtsarvinger er den pageldendes livsarvinger,
dvs. bgrn, bgrnebgrn mv. Bgrnene arver lige. Hvis et af bgrnene er dgd fér
arveladeren, treeder dets bgrn i dets sted og arver indbyrdes lige. Pa tilsva-
rende made treeder oldebgrn i stedet for et afdgdt barnebarn. Der er ingen
grenser nedefter for livsarvingers indtreedelsesret.

Hvis arveladeren ikke efterlader sig livsarvinger, tilfalder arven anden arve-
klasse. Denne arveklasse udggres af afdgdes foreldre og disses efterkom-
mere, dvs. arveladerens sgskende, nevger og niecer osv. Lever begge arvela-
derens foraldre, arver de hver halvdelen. Er en eller begge foreldre dgde,
treeder disses bgrn i deres sted.

Efterlader arveladeren sig ikke arvinger i fgrste eller anden arveklasse, tilfal-
der arven tredje arveklasse. Denne arveklasse udggres af afdgdes bedstefor-
eldre og disses bgrn (arveladerens farbrgdre, fastre, mostre og morbrgdre),
men ikke fjernere livsarvinger. Arven fordeles ligeligt mellem bedsteforal-
drene pa faedrene og mgdrene side, og er en af bedsteforaldrene dgde, traeder
dennes bgrn i stedet. Er der kun arvinger pa faedrene eller mgdrene side, ar-
ver disse alene.

Egtefaellens arveret

Hvis arveladeren efterlader sig bade @gtefzlle og livsarvinger, arver @gte-
feellen 1/3 af det, der falder i arv efter arveladeren, og de resterende 2/3 skal
deles mellem livsarvingerne, dvs. arvingerne i f@rste arveklasse. Hvis arve-
laderen ikke efterlader sig livsarvinger, arver @gtefaellen hele formuen.

Tvangsarv

Halvdelen af den arv, som efter arveloven gar til @gtefellen og livsarvin-
gerne, er tvangsarv. Det indeberer, at en arvelader, der efterlader sig ®gte-
feelle og/eller livsarvinger, kun kan rade over halvdelen af sin formue ved
testamente.

Ugifte samlevende

Folk, der lever et papirlgst samliv, arver ikke automatisk hinanden. Hvis man
vil sikre sin samlever, forudsetter det, at man skriver et testamente. Lever
man i et papirlgst samliv og har bgrn, arver bgrnene — ikke samleveren.

72 Arvelovsudvalget har i marts i ar afgivet beteenkning nr 1473/2006 med forslag til en ny arvelov. Der leegges i
betenkningen blandt andet op til en styrkelse af ®gtefzllens arveretlige stilling. Derudover legges der op til

arveret for nogle grupper af ugifte samlevende.
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Boks 5.18 De pargrendes vurdering af Skat

De pargrendes og skattemyndighedernes veje krydser eventuelt hinanden,
nar boet skal ggres op, og der eventuelt skal betales boafgift og dgdbo-
skat. | Forbrugerstyrelsens undersggelse har 23 pct. af de pargrende haft
kontakt med Skat i forhold til afvikling af det skattemaessige i forbindelse
med dgdsfaldet.

De pargrende giver i gennemsnit Skat 7 i tilfredshed pa en skala fra 0 til 10,
hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds. Selvom vurderingen ligger
pant pa skalaen, placeres Skat relativt ringe i forhold til vurderingerne af
andre instanser/aktgrer. 55 pct. er meget tilfredse, mens 8 pct. er meget
utilfredse med handteringen.

Skat Tilfredshed Tilgengelighed Eget overblik
Vurdering fra 0 til 10 7 7 6,9

Meget tilfredse pargrende roser skattemyndighederne for at have fint over-
blik, og servicen er god.

De utilfredse pdrgrende kritiserer blandt andet Skat for at vaere vanskelig at
komme i kontakt med. 7 pct. mener, at Skat er meget utilgengelig. Det kan
veere svert at komme til at tale med den rette, hvis man ringer til skatte-
myndighederne. Lang ventetid og det at blive stillet videre mange gange pr.
telefon kritiseres.

Den seerligt svaere situation

Stort set alle dgdsfald medfgrer et brud i familiemgnstret og sorg og savn for
de efterladte. Men nogle dgdsfald er serligt svare for de efterladte. Det kan
vere, nar et barn dgr. Det kan vere, nar et familiemedlem dgr ved en ulykke,
i trafikken eller pa arbejdspladsen. Det kan vzre et selvmord eller noget helt
andet. I disse serlige tilfaelde kan der opsta helt specielle behov for de efter-
ladte. Bruddet kommer meget uventet, og overgangen fra tilvaerelsen med
familiemedlemmet, til tiden hvor familien skal laere at leve uden, kan vere
krevende.

Det offentlige tilbyder forskellige former for hjelp gennem folkekirken og
sundhedsvasenet. Folkekirkens praster kan yde pargrende bistand i form af
sakaldte sjelesgrgeriske samtaler, der giver den efterladte person mulighed
for blandt andet at tale om sine tanker og fglelser i forhold til den vanskelige
situation. Sundhedsvasenet kan blandt andet tilbyde psykologhjelp til de
pargrende. Som supplement hertil har en raekke foreninger og organisationer
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etableret netvaerk, sorggrupper og lignende. Foreningernes initiativer er ofte
rettet mod en bestemt malgruppe, fx foraeldre der har mistet et barn. Forenin-
gerne har ofte en speciel indsigt i de enkelte malgruppers situation og kan
derfor imgdekomme specifikke behov, som de pargrende kan have. Séledes
er der et samspil mellem myndighedernes generelle hjalp til pargrende og
foreninger og organisationernes hjelp, der er rettet mod bestemte malgrup-
per.

Myndighederne

Det offentlige giver et tilskud til behandling ved psykolog til pargrende ved
dgdsfald. Tilskuddet er pa 60 pct. af psykologens honorar. Det er en forud-
setning for ydelse af tilskud til psykologhjelp, at der foreligger en henvis-
ning fra en alment praktiserende leege eller en vagtlege, inden behandlingen
pabegyndes. Det fremgar af reglerne, at en henvisning normalt ikke kan ud-
stedes senere end seks maneder efter den handelse, der er arsag til henvis-
ningen, indtradte. I serlige tilfaelde kan henvisningen ske i op til 12 maneder,
efter hendelsen indtradte. Tilskud ydes for indtil 12 behandlinger pr. be-
handlingsforlgb.

Er der tale om egentlig psykisk sygdom, kan man sgge behandling gennem
egen lege og eventuelt i det psykiatriske behandlingssystem. I sundhedsvea-
senet er der sdledes mulighed for efter henvisning at blive behandlet veder-
lagsfrit i det psykiatriske sygehusvasen og i distriktspsykiatrien. Desuden
har en del hospitaler psykiatriske skadestuer, hvor kriseramte kan henvende

sig.

Foreninger og frivillige organisationer

Der findes en lang rekke foreninger og organisationer, der har som hoved-
eller delmal at hjelpe pargrende, der har mistet en af deres naermeste. Neden
for vises en raekke af forskellige foreninger og organisationer, deres mal-
grupper og tilbud.
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Tabel 5.10 Stgtteforeninger/organisationer

Forening/organisation

Landsforeningen til
stgtte ved spadbarns-
dgd

Foraeldreforeningen
"Vi har mistet et barn”

Vil:Kan

Bgrns Vilkar

Sgskendekram

Sct. Nicolai tjenesten

Kreeftens Bekaempelse

Kldre Sagen

Landsforeningen Liv &
Dgd

Malgruppe

Foraldre, der har mistet
et barn under gravidi-
teten eller har mistet et
spadbarn.

Forzeldre, der har mistet
et barn pa 1 ar eller
mere.

Bgrn og unge, hvis
foraeldre eller sgskende
er dgde pga. sygdom,
ulykke eller selvmord.

Bgrn.

Personer over 18 &r, der
har mistet en bror eller
s@ster.

Alle.

Pargrende til kreeftpa-
tienter.

Personer, som har mistet
en pargrende.

Personer, som har mistet
en pargrende.

Tilbud til pdrgrende

Mulighed for at tale med en person i
foreningen om fglelser mv.

Mulighed for at indga i samtalegruppe.

Mulighed for at fa kontakt med en
person eller et par, der selv har mistet
et barn, og som har overskud til at
tale med nyramte foraeldre.

Mulighed for at fa kontakt til andre
foraeldre, der har mistet et barn.

Mulighed for at indgd i selvhjaelps-
grupper.

Vil: Kan er et fond under Egmont
Fondet, der tilbyder psykologisk rad-
givning til bgrn og unge i malgruppen.

Bgrn har mulighed for at tale med
en voksen, der vil lytte til dem og
eventuelt give rad.

Foreningen skaber kontakt mellem
personer, der har mistet en bror eller
sgster, sa personerne kan tale med
andre, der star i en lignende situation
som dem selv.

Mulighed for at tale med en person,
der vil lytte og eventuelt komme med
rad.

Mulighed for at indga i samtale-
grupper og fa rad og vejledning fra
enkeltpersoner.

Radgivning om sociale og juridiske
forhold, samt henvisning til andre
foreninger eller sorggrupper.

Radgivning og vejledning i forbindelse
med alvorlig sygdom og dgd.

Telefonisk psykologhjeelp i forbindelse
med uventet og akut dgdsfald blandt
pargrende i husstanden samt udebo-
ende bgrn

Generelt har foreningerne og organisationerne i ovenstaende liste specialise-
ret sig til at imgdekomme de pargrendes behov i helt serlige situationer.
Som navnt indledningsvist skgnnes disse situationer at udggre ca. 5 pct. af
det samlede antal dgdsfald. Altsa er omkring hvert 20. dgdsfald af en karak-
ter, hvor de pargrende har s@rlige behov for bearbejdning af bruddet og
hjeelp til overgangen til en tilverelse uden afdgde.
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5.9

Omsorg, tid og respekt er afggrende

Den svere situation, hvor der skal tages stilling til praktiske spgrgsmal midt
i sorgen, stiller store krav til ikke blot de efterladte, men ogsa til de aktgrer,
de pargrende kommer i kontakt med, néar praktiske forhold skal handteres.
De pargrende skal kunne komme i kontakt med de relevante aktgrer, de skal
kunne fa overblik over, hvad der skal ggres. Og de skal kunne fgle, at der
bliver taget hand om tingene pa en betryggende made.

Det er svert objektivt at male og veje en fglelsesmaessig belastet situation.
Ikke desto mindre er det det, Forbrugerstyrelsen har gjort. Forbrugerstyrel-
sen har spurgt en rekke pargrende om, hvordan de har oplevet kontakten til
de forskellige aktgrer i forbindelse med et dgdsfald blandt de nrmeste.

Forbrugerstyrelsens undersggelse har vist, at det heldigvis er sjeldent, at de
pargrende er utilfredse. Overordnet set viser Forbrugerstyrelsens undersg-
gelse, at de pargrende er tilfredse med myndigheder og andre aktgrers hand-
tering af deres opgaver. De pargrende giver alle myndigheder og aktgrer over
middel i tilfredshed.” De pargrende, der er serligt tilfredse med aktgrerne
beskriver, at de oplever, at der er tid til at lytte, at aktgren udviser varme, og
at de viser respekt for deres sorg.

Der er dog nogle aktgrer, der i forhold til andre aktgrer bliver vurderet rela-
tivt ringere. Og nogle myndigheder og aktgrer far kritiske bemerkninger
med pa vejen fra de heldigvis fa meget utilfredse pargrende. Disse pargrende
beskriver bl.a., at de har oplevet aktgrerne behandle borgerne som ekspediti-
onssager, at aktgrerne mangler tid og forstaelse for den sveere situation, og at
de fgler sig som numre i en sagsbunke. Selvom de utilfredse pargrende tilhg-
rer et absolut mindretal, kan der ikke desto mindre vaere god grund til at tage
kritikken til efterretning og derudfra overveje forbedringer i relation til kon-
takten til de pargrende.

Myndigheder og aktgrers handtering af opgaverne bgr vere tilfredsstillende,
uanset om de pargrende stér i en s@rlig sver situation, eller der er tale om et
dgdsfald, der kan betegnes som ganske almindeligt. Det at miste én af sine
nzrmeste kan for den enkelte vere et vanskeligt brud og en sorgfuld over-
gang, hvor det kreeves, at aktgrerne udviser den ngdvendige omtanke, om-
sorg og tid til at handtere situationen.

73 De pargrendes gennemsnitlige tilfredshed pé tvars af myndigheder og aktgrer er 7,7 pa en skala fra 0 til 10, hvor
0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds.
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Bilag 5.1 Survey
Nedenstaende tabel viser, hvordan respondenterne i Forbrugerstyrelsens un-
dersggelse vurderer de forskellige aktgrer, man kan komme i kontakt med i
forbindelse med et dgdsfald. Der er blevet spurgt til tre forskellige parametre,
som hver is@r er blevet vurderet pa en skala fra 0-10. Det drejer sig om:
Tilfredshed med den pagzldende instans’ service, aktgrens tilgeengelighed
samt endelig hvordan respondenten vurderede sit eget overblik over det, den
enkelte instans skulle hjelpe eller assistere med.
Tabel 5.11 Vurdering af tilfredshed,™ tilgeengelighed™ og overblik™
Instans/ Tilfredshed Tilgengelighed Overblik
leverandgr
Score pd  Andel Andel Score pd  Andel Andel Score pd  Andel Andel
0-10 meget meget 0-10 meget meget 0-10 lille stort
skala utilfreds  tilfreds, skala utilgen-  tilgen- skala overblik, overblik,
(score (score gelig, gelig, (score (score
fra 0-3), fra 8- (score (score fra 0-3), fra 8-
pct. 10) pct. fra 0-3), fra 8- pct. 10), pct.
(total) (total) pct. 10), pct. (total) (total)
(total) (total)
Laege 7.6 16% 73% 7.3 13% 56% 7,9 9% 69%
VR 7,6 12% 70% 7,6 8% 61% 74 10% 65%
hospitalslaege
Bedemand 8,7 1% 83% 9,3 0% 95% 8 9% 4%
Personale pa 8,8 2% 86% 8,8 3% 83% 8,5 6% 83%
plejehjem
Praest 9,1 2% 90% 8,9 1% 86% 8,4 4% 78%
Kirkekontor 8,1 4% 76% 8,1 2% 69% 8 6% 71%
Politi 7.8 14% 76% 8,2 20% 73% 7.2 13% 67%
Skifteret 8,1 6% 7% 7.8 7% 68% 7.8 8% 70%
pension/ 7.7 8% 61% 7.7 3% 58% 74 16% 63%
forsikring
Advokat 7.6 8% 66% 7.3 13% 56% 7.2 17% 62%
Skat 7 8% 55% 7 % 47% 6,9 9% 50%
sociale 6,8 11% 45% 6,4 9% 37% 6,7 12% 43%
myndigheder
Gennemsnit= o 8% 72% 7,87 7% 66% 7,62 10% 66%
lig score
74 Spgrgsmilet lgd: “Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds, hvor utilfreds eller

75

76

tilfreds er du med den service, du blev mgdt med hos...

Spgrgsmalet 1gd: “Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er svert tilgengelig og 10 er meget tilgeengelig, hvordan vil du da
vurdere ... i forhold til abningstider, telefontider, mulighed for at komme igennem og tale med den rette person?

Spgrgsmalet lgd: “Pa en skala fra 0-10, hvor 0 er intet overblik og 10 er stort overblik, hvor lille eller stort overblik
havde du da over de praktiske ggremal og kontakter med ... i forbindelse med dgdsfaldet?
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Bilag 5.2 Kistegravpladser, urnegravpladser og krematorier

Dele af datapresentationen i afsnit 5.6 baserer sig pa undersggelsen af 12
tilfeeldigt udvalgte kirkegarde og krematoriers priser for de enkelte ydelser.””
Pa baggrund af disse priser er der udregnet den gennemsnitlige pris samt
minimumspris og maksimumspris for hver ydelse. Disse er angivet i tabel-
lerne 5.3, 5.4, 5.5, 5.6, 5.7 og 5.8. I det fglgende vises de enkelte ydelsers
pris udspecificeret. Tabel 5.12 viser udgifterne til krematorium, mens tabel
5.13 viser udgifter forbundet med en kistegravplads. Udgifter forbundet med
en urnegravplads er udspecificeret i tabel 5.14, mens tabel 5.15 viser udgif-
terne for en urnefellesgrav pa de 12 tilfaeldigt udvalgte kirkegarde.

Tabel 5.12 Pris for kremering

Pris i kroner (kremering) Folkekirkemedlem + folkekirkemedlem

Stift, Krematorium (antal kremeringer arligt) Bori + bori Bor i + bori Gennem-
kommunen kommunen kommunen kommunen snitspris

Kgbenhavns Stift, Bispebjerg Krematorium 1.652 2.059 1.652 2.059 1.856
(5621)

Kgbenhavns Stift, Frederiksberg/Sgndermark 1.739 1.939 1.739 1.939 1.839
Krematorium (1407)

Helsinggr Stift Hillergd Krematorium (1032) 1.709 1.709 1.709 1.709 1.709
Roskilde Stift, Kgge Krematorium (1102) 1.400 1.800 2.200 2.200 1.900
Lolland-Falster Stift, Nykgbing F. Krematorium 1.170 1.967 2.484 2.484 2.026
(896)

Fyns Stift, 0Odense Krematorium (2352) 1.569 2.073 1.569 2.073 1.821
Alborg Stift, Aalborg Krematorium (1921) 1.500 1.500 1.500 1.500 1.500
Viborg Stift, Holstebro Krematorium (1.350) 0 1.650 2.150 2.150 1.488
Arhus Stift, Horsens Krematorium (1091) 1.395 1.590 2.216 2.216 1.854
Arhus Stift, Arhus Krematorium (2175) 1.860 3.866 1.860 3.866 2.863
Ribe Stift, Esbjerg Krematorium (889) 1.741 2.254 1.741 2.254 1.998
Haderslev Stift, Horsens Krematorium (1091) 1.395 1.590 2.216 2.216 1.854
Gennemsnit 1.428 2.000 1.920 2.222 1.892

77 Se bilag 5.4 for en gennemgang af den anvendte metode for undersggelsen
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Stift Kirkegard
(sogn) (Kirkeskat)

Kgbenhavns Stift
Bispebjerg Kirkegard

Kgbenhavns Stift
Solbjerg Kirkegard

Helsinggr Stift
Lillergd Kirke
(Lillergd)
(0,58 pct)

Roskilde Stift
Sct. Nicolai Kirke
(Kpge)

(0,90 pct)

Lolland-Falster Stift
Herritslev Kirke
(Herritslev)

(1,30 pct)

Fyns Stift

Vor Frue Kirke
(Nyborg)
(1,10 pct.)

Riborg stift
Vodskov Kirke
(Vodskov)
(0,90 pct.)

Viborg Stift
Herning Kirke
(Herning)
(0,96 pct.)
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Tabel 5.13 Kistegravplads i 30 ar

Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Prisi alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Prisi alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Pris i alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Prisi alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Pris i alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Prisi alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Prisi alt
Kistegravplads

Gravning mv.

Renhold og vedligeh.

Prisi alt

Folkekirkemedlem

Bori + bori
kommunen  kommunen
Iprovstiet Iprovstiet
3.555 5.635
2.473 2.473
10.350 10.350
16.378 18.458
7.904 11.594
2.589 2.589
15.283 15.283
25.776 29.466
3.593 4.071
2.714 2.714
29.714 29.714
36.021 36.499
0 600
0 0
7.666 7.666
7.666 8.266
0 0
0 0
8.888 8.888
8.888 8.888
180 180
1.915 1.915
13.500 13.500
15.595 15.595
0 2.554
2.075 2.075
8.046 8.046
10.121 12.675
0 0
0 0
17.498 17.498
17.498 17.498

+ folkekirkemedlem

Bor i + bori
kommunen  kommunen
Iprovstiet Iprovstiet
3.555 5.635
2.473 2.473
10.350 10.350
16.378 18.458
7.904 11.594
2.589 2.589
15.283 15.283
25.776 29.466
13.890 13.890
2.714 2.714
29.714 29.714
46.318 46.318
2.400 2.400
2.662 2.662
7.666 7.666
12.728 12.728
1.500 1.500
1.591 1.591
8.888 8.888
11.979 11.979
180 180
1.915 1.915
13.500 13.500
15.595 15.595
3.832 3.832
2.075 2.075
8.046 8.046
13.953 13.953
5.850 5.850
2.871 2.871
17.498 17.498
26.219 26.219

Gennem-
snitspris

4.595
2.473
10.350
17.418
9.749
2.589
15.283
27.621
8.861
2.714
29.714
41.289
1.350
1.331
7.666
10.347
750
796
8.888
10.434

1.915
13.500
15.595

2.555

2.075

8.046
12.676

2.925

1.436
17.498
21.859
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Arhus Stift
Horsens Kirkegard
(Klostersogn)
(0,78 pct.)

Arhus Stift
Nordre Kirkegard
(Arhus Domsogn)

Ribe Stift

Sankt Jacobi Kirke
(Varde)

(0,81)

Haderslev Stift
Bjerre Kirke (Bjerre)
(1,25 Pct.)

Stift, Kirkegard,
(sogn), (Kirkeskat)

Kgbenhavns Stift
Bispebjerg Kirkegard
(Kgbenhavn)

Kgbenhavns Stift
Solbjerg Kirkegard
(Kgbenhavn)
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Folkekirkemedlem + folkekirkemedlem
Kistegravplads 0 0 5.748 5.748 2.874
Gravning mv. 0 2.395 2.395 2.395 1.796
Renhold og vedligeh. 13.794 13.794 13.794 13.794 13.794
Prisi alt 13.794 16.189 21.937 21.937 18.464
Kistegravplads 2.337 5.243 2.337 5.243 3.790
Gravning mv. 2.087 2.087 2.087 2.087 2.087
Renhold og vedligeh. 21.437 21.437 21.437 21.437 21.437
Prisi alt 25.861 28.767 25.861 28.767 27.314
Kistegravplads 0 0 2.082 2.082 1.041
Gravning mv. 0 0 2.429 2.429 1.215
Renhold og vedligeh. 13.020 13.020 13.020 13.020 13.020
Prisi alt 13.020 13.020 17.531 17.531 15.276
Kistegravplads 0 0 0 0 0
Gravning mv. 0 0 0 0 0
Renhold og vedligeh. 12.000 12.000 12.000 12.000 12.000
Pris i alt 12.000 12.000 12.000 12.000 12.000

Tabel 5.14 Urnegravsted i 15 ar

Folkekirkemedlem + folkekirkemedlem

Bor i kom- <+ Bori Bori kom-  + Bori Gennem-

munen/ kom- munen/ kom- snitspris

provstiet munen/ provstiet munen/

provstiet provstiet

Urnegravsted i 15 ar 2.783 3.823 2.783 3.823 3.303
ggra;’g:egr;‘:]'gasmi"g 609 609 609 609 609
S:SI?;e'gooli 3.390 3.390 3.390 3.390 3.390
Pris i alt 6.782 7.822 6.782 7.822 7.302
Urnegravsted i 15 ar 2.184 2.867 2.184 2.867 2.526
ggra;’g:egr;‘:g“tm"g 639 639 639 639 639
S:SI?;e'go"lg 4.851 4.851 4.851 4.851 4.851
Pris i alt 7.674 8.357 7.674 8.357 8.016
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Helsinggr Stift
Lillergd kirke
(Lillergd)
(0,58 pct)

Roskilde Stift
Sct. Nicolai Kirke
(kgge)

(0,90 pct)

Lolland-Falster Stift
Herritslev Kirke
(Herritslev)

(1,30 pct)

Fyns Stift

Vor Frue Kirke
(Nyborg)
(1,10 pct.)

Rlborg Stift
Vodskov Kirke
(Vodskov)
(0,90 pct.)

Viborg Stift
Herning Kirke
(Herning)
(0,96 pct.)

Arhus Stift
Horsens Kirkegdrd
(Klostersogn)
(0,78 pct.)

Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt
Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt
Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt
Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt
Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt
Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt
Urnegravsted i 15 ar

Gravning tilkastning
og planering

Renhold og
vedligehold

Pris i alt

Folkekirkemedlem

1.437 1.677
639 639
4.851 6.061
6.927 8.377
0 300

0 0
3.194 3.194
3.194 3.494
0 0

0 0
5.606 5.606
5.606 5.606
120 120
370 370
4.425 4.425
4.915 4.915
0 1.277
519 519
4.023 4.023
4.542 5.819
0 0

0 0
8.018 8.018
8.018 8.018
0 0
479 479
6.226 6.226
6.705 6.705

+ folkekirkemedlem

5.508 5.508
639 639
6.061 6.061
12.208 12.208
1.200 1.200
532 532
3.194 3.194
4.926 4.926
1.125 1.125
888 888
5.606 5.606
7.619 7.619
120 120
370 370
4.425 4.425
4.915 4.915
1.915 1.915
519 519
4.023 4.023
6.457 6.457
1.470 1.470
261 261
8.018 8.018
9.749 9.749
2.874 2.874
479 479
6.226 6.226
9.579 9.579
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3.533

639

5.759

9.930

266

3.194

4.135

Ll

5.606

6.613
120

370

4.425

4.915
1.277

519

8.018

8.884
1.437

479

6.226

8.142
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Arhus Stift
Nordre Kirkegard
(Rrhus Domsogn)

Ribe Stift

Sankt Jacobi Kirke
(varde)

(0,81)

Haderslev Stift
Bjerre Kirke
(Bjerre)

(1,25 Pct.)

Stift ,Kirkegard
(sogn) (Kirkeskat)

Kgbenhavns Stift
Bispebjerg Kirkegard

Kgbenhavns Stift
Solbjerg Kirkegard

Helsinggr Stift
Lillergd Kirke
(Lillergd)
(0,58 pct)

SIDE 217
Folkekirkemedlem + folkekirkemedlem
Urnegravsted i 15 ar 1.155 3.161 1.155 3.161 2.158
Gravning tilkastning 402 402 402 402 402
og planering
Renhold og 6.57k 6.57k 6.57k 6.574 6.574
vedligehold
Pris i alt 8.131 10.137 8.131 10.137 9.134
Urnegravsted i 15 ar 0 0 1.041 1.041 521
Gravning tilkastning 0 0 1.388 1.388 694
og planering
Renhold og 3.900 3.900 3.900 3.900 3.900
vedligehold
Pris i alt 3.900 3.900 6.329 6.329 5.115
Urnegravsted i 15 ar 0 0 0 0 0
Gravnmgplkastmng 0 0 0 0 0
og planering
Renhold og 6.000 6.000 6.000 6.000 6.000
vedligehold
Pris i alt 6.000 6.000 6.000 6.000 6.000
Tabel 5.15 Urnefallesgrav
Folkekirkemedlem + folkekirkemedlem
Bor i kom-  +Bori Bori kom- <+ Bori Gennem-
munen kommunen munen kommunen  snitspris
Iprovstiet Iprovstiet Iprovstiet Iprovstiet
Urnefaellesgrav inkl.
R 3.038 4.078 3.038 4.078 3.558
vedligeholdelse
Gravning Tulkastnlng 609 609 609 609 609
og planering
Pris i alt 3.647 4.687 3.647 L.687 4.167
Urnefeellesgrav inkl. 6.007 6.689 6.007 6.689 6.348
vedligeholdelse
Gravning Tulkastnmg 639 639 639 639 639
og planering
Pris i alt 6.646 7.328 6.646 7.328 6.987
Urnefaellesgrav inkl.
. 1.677 1.677 5.508 5.508 3.593
vedligeholdelse
Gravning Tulkastnmg 639 639 639 639 639
og planering
Pris i alt 2.316 2.316 6.147 6.147 4.232
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Roskilde Stift
Sct. Nicolai Kirke
(Kpge)

(0,90 pct)

Lolland-Falster Stift
Herritslev Kirke
(Herritslev)

(1,30 pct)

Fyns Stift

Vor Frue Kirke
(Nyborg)
(1,10 pct.)

Alborg Stift
Vodskov Kirke
(Vodskov)
(0,90 pct.)

Viborg Stift
Herning Kirke
(Herning)
(0,96 pct.)

Arhus stift
Horsens Kirkegard
(Klostersogn)
(0,78 pct.)

Arhus Stift
Nordre Kirkegdrd
(Arhus Domsogn)

Ribe Stift

Sankt Jacobi Kirke
(varde)

(0,81pct.)

Urnefellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Urnefaellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Prisi alt

Urnefaellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Urnefaellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Urnefaellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Urnefaellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Urnefaellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Urnefellesgrav inkl.
vedligeholdelse

Gravning tilkastning
og planering

Pris i alt

Folkekirkemedlem

1.826

1.826

1.635

1.635

1.860

370

2.230

2.235

519

2.754

3.585

3.585

4.119

4.119

1.490

402

1.892

1.388

1.388

2.125

2.125

1.635

1.635

1.860

370

2.230

2.235

519

2.754

3.585

3.585

4.119

4.119

3.496

402

3.898

1.388

1.388
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+ folkekirkemedlem

3.026

532

3.558

2.457

888

3.345

1.860

370

2.230

2.969

519

3.488

5.055

261

5.316

6.993

6.993

1.490

402

1.892

2.429

1.388

3.817

3.026

532

3.558

2.457

888

3.345

1.860

370

2.230

2.969

519

3.488

5.055

261

5.316

6.993

6.993

3.496

402

3.898

2.429

1.388

3.817

2.501

266

2.767

2.046

Lk

2.490

1.860

370

2.230

2.602

519

3.121

4.320

131

4.451

5.556

5.556

2.493

402

2.895

1.909

694

2.603
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Haderslev Stift
Bjerre Kirke
(Bjerre)

(1,25 Pct.)

Folkekirkemedlem

Urnefeellesgrav inkl.

vedligeholdelse 2:250
Gravning tilkastning 0
og planering

Pris i alt 2.250

2.250

2.250

+ folkekirkemedlem

4.500 4.500
0 0
4.500 4.500
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3.375

3.375

I tabel 5.8 anslas den gennemsnitlige pris for en bisattelse for hver enkelt af
de 12 kirkegarde i undersggelsen. Der tages udgangspunkt i prisundersggel-
sen blandt bedemand og priseksemplerne fra undersggelsen blandt kremato-
rier og kirkegarde. Der er tale om en gennemsnitlig pris for bedemandsydel-
serne og krematoriet, hvilket betyder, at den angivne samlede pris bgr tages
med forbehold. Tabel 5.16 og 5.17 viser de specificerede belgb for henholds-

vis bis@ttelse og begravelse.

Tabel 5.16 Samlet pris for bisaettelse

Kirkegérd (kroner) Gennem-
snitspris
bedemand

Solbjerg Kirkegard,

Frederiksberg Stift 22D o

Horsens Kirkegard, Rrhus stift 9.306 kr.

Bispebjerg Kirkegard,

Kgbenhavns Stift S OOlE

Herning Kirke, Viborg Stift 9.306 kr.

Vodskov Kirke, Alborg Stift 9.306 kr.

Lillergd Kirke, Helsinggr Stift 9.306 kr.

Vor Frue Kirke

- Nyborg, Fyns Stift £ o

Nordre Kirkegard, Rrhus Stift 9.306 kr.

Bjerre Kirke, Haderslev Stift 9.306 kr.

Sct. Nicolai Kirke

- Kege, Roskilde stift 9-306 kr.

Jacobi Kirke - Varde, Ribe Stift 9.306 kr.

Herritslev Kirke,

Lolland-Falster Stift SLEUO LT

Gennemsnitspris 9.306 kr.

Kremato- Urnefaelles-
rium grav med
renhold og
vedligehold
i15 ar
1.739 kr. 6.646 kr.
1.395 kr. 4.119 kr.
1.652 kr. 3.647 kr.
0 kr. 3.585 kr.
1.500 kr. 2.754 kr.
1.709 kr. 2.316 kr.
1.569 kr. 2.230 kr.
1.860 kr. 1.892 kr.
1.395 kr. 2.250 kr.
1.400 kr. 1.826 kr.
1.741 kr. 1.388 kr.
1.170 kr. 1.635 kr.
1.428 kr. 2.857 kr.

I alt

17.691 kr.

14.820 kr.

14.605 kr.

12.891 kr.
13.560 kr.
13.331 kr.

13.105 kr.

13.058 kr.
12.951 kr.

12.532 kr.

12.435 kr.

12.111 kr.

13.591 kr.
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Tabel 5.17 Samlet pris for begravelse

Kirkegard Gennemsnitspris  Kistegravplads inkl. 1 alt
bedemand renhold og vedlige-
hold i 30 ar

Lillergd Kirke, Helsinggr Stift 9.407 kr. 36.021 kr. 45.428 kr.
Nordre Kirkegard, Rrhus stift 9.407 kr. 25.861 kr. 35.268 kr.
Solbjerg Kirkegard,
Frederiksberg Stift 9.407 kr. 25.776 kr. 35.183 kr.
Herning Kirke, Viborg Stift 9.407 kr. 17.498 kr. 26.905 kr.
Bispebjerg Kirkegard,
Kgbenhavns Stift 9.407 kr. 16.378 kr. 25.785 kr.
Vor Frue Kirke
_ Nyborg, Fyns Stift 9.407 kr. 15.595 kr. 25.002 kr.
Horsens Kirkegard, Arhus stift 9.407 kr. 13.794 kr. 23.201 kr.
Jacobi Kirke - Varde, Ribe Stift 9.407 kr. 13.020 kr. 22.427 kr.
Bjerre Kirke, Haderslev Stift 9.407 kr. 12.000 kr. 21.407 kr.
Vodskov Kirke, Alborg Stift 9.407 kr. 10.121 kr. 19.528 kr.
Herritslev Kirke,
Lolland~Falster Stift 9.407 kr. 8.888 kr. 18.295 kr.
Sct. Nicolai Kirke
~ Kege, Roskilde Stift 9.407 kr. 7.666 kr. 17.073 kr.
Gennemsnitspris 9.407 kr. 16.885 kr. 26.292 kr.

Forbrugerstyrelsens stikprgve 2006 — Bedemand
og stenhuggerier

Generelt om undersggelsen

Forbrugerstyrelsen har gennemfgrt en undersggelse af prisforskelle blandt
bedemands virksomheder. Undersggelsen er gennemfgrt som telefoniske in-
terviews i perioden den 10. maj 2006 til 18. maj 2006. Der er i alt forsggt
indhentet oplysninger om 71 bedemand. Heraf gnskede 67 bedemandsvirk-
somheder at deltage, hvilket giver en svarprocent pa ca. 94 pct. Det betyder,
at undersggelsen omfatter ca. 19 pct. af bedemandsvirksomhederne i Dan-
mark.”

Derudover har Forbrugerstyrelsen ogsa foretaget en undersggelse af sten-
huggerier i Danmark. Der er i den forbindelse foretaget telefoniske inter-
views i perioden den 19. maj 2006 til den 24. maj 2006. Der er i alt forsggt
indhentet oplysninger om 11 stenhuggerier, hvoraf 8 gnskede at deltage.

78 Begravelse Danmark anslar, at der i alt er ca. 350 bedemandsforretninger i Danmark.
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Dette giver en svarprocent pa ca. 73 pct. Dermed omfatter undersggelsen ca.
3 pct. af stenhuggerierne i Danmark.”

Bedemandsvirksomheder og stenhuggerier er udvalgt tilfaeldigt for at sikre
undersggelsen reprasentativitet. Udvealgelsen er sket pa Krak (www.krak.
dk). Her er bedemandsvirksomheder og stenhuggerier udvalgt pa baggrund
af et fastsat interval ud fra en postnummersorteret liste under hhv. kategorien
”bedemaend” og “stenhuggere”.

Interviewenes gennemfgrsel

Interviewarbejdet i forbindelse med begge undersggelser er gennemfgrt in-
den for tidsrummet 9-16, og i hovedreglen er det den person, der har besvaret
opkaldet, der er blevet interviewet. I forbindelse med bedemandsundersggel-
sen er oplysningerne om de bedemandsvirksomheder, der er tilknyttet Be-
gravelse Danmark givet via sekretariatet. Det skyldes, at forretningerne un-
der Begravelse Danmark har ens priser, og at forretningerne henviste til
sekretariatet, der fastsatter priserne.

Der er anvendt den samme skabelon og samme interviewer ved alle inter-
views for at sikre undersggelsens reliabilitet.

Bedemandsvirksomheder
Skabelonen for interviewet i forbindelse med prisundersggelsen af bede-
mandsydelser ses nedenfor:

Boks 5.19 Interviews af bedemandsvirksomheder

"Goddag, mit navn er XX. Jeg ringer fra Forbrugerstyrelsen, hvor vi i gjeblikket
er i gang med at lave en undersggelse af bedemand.

| den forbindelse vil jeg gerne have lov til at spgrge om priser pa seks af
jeres ydelser. Jeg skal understrege, at din besvarelse selvfglgelig behandles
anonymt.

Jeg vil nu naevne seks ydelser for dig. Du skal for hver ydelse angive aller-
helst en eksakt pris, men alternativt en minimums- og en maksimumspris.
Priserne skal veere inklusive moms".

79 Der eksisterer ca. 240 stenhuggerier i Danmark.
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De ydelser, der indgik i undersggelsen af bedemznd, fremgar af nedensta-
ende:

Boks 5.20 Bedemandsydelser og varer

m Honorar for ordning af begravelse, papirer og gvrig administration, herun-
der finansieringsbidrag ved udlag. Honoraret skal angives ud fra 3 timers
tidsforbrug, som alle falder pa hverdage.

m Billigste hvide voksen ligbraendingskiste uden dekoration inklusive ligklae-
der, dvs. skjorte, pude, dyneloverlagen og ansigtsklaede.

m Billigste hvide voksen begravelseskiste uden dekoration inklusive ligklae-
der, dvs. skjorte, pude, dyne/overlagen og ansigtsklaede.

m Billigste ensfarvede Bark urne uden dekoration.

m 15 km rustvognskgrsel inkl. afhentning og udbringning af kiste pa en
hverdag mellem kl. 9-16.

m Billigste ikledning samt ilegning i kiste med 2 medarbejdere pa hverdage
mellem kl. 9-16.

Som det fremgar af ovenstaende, indgar seks forskellige ydelser i undersg-
gelsen. Priserne er som hovedregel oplyst som eksakte priser, men i forhold
til enkelte tilfeelde har der veeret tale om anslaede priser.

Stenhuggerier
I forbindelse med undersggelsen af stenhuggerierne er fglgende skabelon for
interviewet blevet brugt:

Boks 5.21 Interviews af stenhuggerier

Goddag, mit navn er XX. Jeg ringer fra Forbrugerstyrelsen, hvor vi i gjeblikket
er i gang med at lave en undersggelse af bl.a. stenhuggerier. | den forbin-
delse vil jeg gerne have lov til at spgrge om priser pa fem af jeres ydelser.

Jeg vil nu navne fem ydelser for dig. Du skal for hver ydelse angive aller-
helst en eksakt pris, men alternativt en minimums- og en maksimumspris.

Priserne skal vaere inklusive moms.

Jeg skal understrege, at din besvarelse selvfglgelig behandles anonymt.
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De ydelser, der indgik i stenhuggerundersggelsen, fremgar af nedenstaende:

Boks 5.22 Stenhuggerier — varer og ydelser

Billigste breendte plenesten af granit til urnegraesgrav 40 x 50.°

m Billigste blank-polerede stdende gravsten af granit ca. 50 x 70.6!

Inskription af navn med 25 huggede og sortmalede bogstaver i billigste

skrifttype.

m Billigste pamonterede bronzebogstaver uden forgyldning eller forsglvning
— 25 bogstaver.

m Udbringning og opsatning af gravsten pd kirkegdrd op til 12 km vaek.

Frafaldsanalyse

4 af de 71 kontaktede bedemend deltog ikke i undersggelsen. Dette svarer til
et frafald pa ca. 6 pct. Frafaldet skyldes i ét tilfzelde, at den pagaeldende be-
demand ikke kunne treeffes telefonisk i undersggelsesperioden, mens der i
de to af tilfaeldene var tale om, at de pagaeldende bedemand ikke gnskede at
deltage i undersggelsen. Endelig var der i det fjerde tilfelde tale om en be-
demand, der udelukkende beskaftiger sig med muslimske begravelser, hvor
bedemandsydelserne ikke umiddelbart er sammenlignelige med ydelser hos
traditionelle danske bedemand. Dette skyldes blandt andet, at virksomhe-
den ikke havde faste priser, samt at der i mange tilfeelde er behov for spe-
cielle kister pa grund af transport af afdgde til udlandet.

I forbindelse med stenhuggerundersggelsen deltog 3 ud af de i alt 11 kontak-
tede stenhuggerier ikke i undersggelsen. Dette skyldes i ét tilfeelde, at ved-
kommende ikke blev truffet, mens de to gvrige stenhuggerier ikke gnskede
at deltage.

Datapraesentation

Dataprzasentationen i afsnit 5.5 baserer sig pa de 67 bedemandsvirksomhe-
ders angivne pris for de enkelte ydelser. Pa baggrund af denne pris er der
udregnet en gennemsnitlig pris for hver ydelse, som er angivet i tabel 5.2.
Undersggelsen siger derfor ikke noget om forskelle pa priser for mere eller
mindre omfattende bedemandsydelser, men kan alene sige noget om forskel-
lene pa priser for visse af de ydelser, som de pargrende typisk kgber hos
bedemanden. Det bgr bemarkes, at det i undersggelsen ikke har varet mu-
ligt at tage hgjde for eventuelle kvalitetsforskelle i ydelserne.

80 Pris angives uden dekoration og bogstaver og uden udbringning og opsatning.

81 Pris angives uden dekoration og bogstaver og uden udbringning og opsatning.
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I tabel 5.7 angives den gennemsnitlige pris for de enkelte stenhuggerydelser,
som er udregnet pa baggrund af de otte stenhuggeriers angivne pris for de
enkelte ydelser. Ogsa her bgr det bemarkes, at undersggelsen ikke siger no-
get om forskelle pa priser for mere eller mindre omfattende stenhuggeropga-
ver, ligesom undersggelsen heller ikke tager hgjde for kvalitetsforskelle.

Forbrugerstyrelsens stikprgve 2006 — Kirkegarde
og krematorier

Generelt om undersggelsen

Forbrugerstyrelsen har foretaget en undersggelse af priser pa kirkegarde og
krematorier. Priserne er indhentet hos kirkekontorer tilfaeldigt udvalgt i Dan-
mark. Dette er sket i perioden 3. maj 2006 til 19. maj 2006.** I alt er der
indhentet oplysninger om 12 kirkegarde og krematorier.

Der er sket en tilfeldig udvalgelse af kirkegarde via Kirkeministeriets liste
over sogne i Danmark. For at sikre geografisk repraesentativitet er der valgt
ét sogn for hvert Stift. Der er dog valgt to sogne for de to stgrste Stifter Kg-
benhavn og Arhus.

Sognene er udvalgt ved, at der inden for hvert Stift veelges et provsti ud fra
et fastsat interval. For Kgbenhavn er det sikret, at der er valgt ét provsti i
henholdsvis Kgbenhavns Kommune og Frederiksberg Kommune. For Arhus
Stift er det sikret, at der er valgt domprovstiet samt et tilfeeldigt valgt provsti.
For at sikre at bade landsbysogne og bysogne er reprasenteret, er hvert andet
sogn (og en tilhgrende/nzrmestliggende kirkegéard) inden for hvert provsti
tilfeeldigt udvalgt ud fra et fastsat interval, mens hvert andet sogn bevidst er
udvalgt saledes, at det er et bysogn, som ligger i provstiets hovedby.

Udvelgelsen af krematorier er sket ved, at de udvalgte kirkegarde har hen-
vist til det oftest benyttede krematorium, som derefter har afgivet de gnskede
oplysninger.

Interview

Interviewarbejdet er gennemfgrt inden for tidsrummet 9-16, og i hovedreg-
len er det den person, der har besvaret opkaldet, der er blevet interviewet. For
at sikre undersggelsens reliabilitet, er der anvendt den samme skabelon og
samme interviewer ved alle interviews. Skabelonen ses nedenfor:

82 Silkeborg Krematorium blev undersggt i den pagzldende periode, men er i en undersggelse, den 5. september
2006, blevet erstattet af Holstebro Krematorium.
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Boks 5.23 Interviews vedrgrende kirkegardsydelser

Goddag, mit navn er XX. Jeg ringer fra Forbrugerstyrelsen, hvor vi i gjeblikket
er i gang med at lave en undersggelse af kirkegardsydelser i forbindelse med
begravelse. | den forbindelse vil jeg gerne have lov til at spgrge om jeres
priser pa syv ydelser.

Jeg navner nu en raekke ydelser for dig. Du skal for hver ydelse angive aller-

helst en eksakt pris, men alternativt en minimums- og en maksimumspris.
Priserne skal vaere inklusive moms.

De ydelser, der indgik i undersggelsen, fremgar af nedenstiaende:

Boks 5.24 Kirkegdrdsydelser

m Flerdrig erhvervelse af gravsted:
- 1 almindelig kistegravplads i 30 ar (3 m?) (uden renholdelse)
- Urnegravsted i 15 &r (uden renholdelse)
- Urnefaellesgrav (i grees) i 15 ar uden navneplade (inkl. vedligeholdelse)

m Renholdelse og vedligeholdelse®?
- Renholdelse og vedligeholdelse af kistegravplads i 30 &r (3 m?) (uden
grandakning og blomster)
- Renholdelse og vedligeholdelse af urnegravsted i 15 ar (uden grandaek-
ning og blomster)

m Gravning, tilkastning og planering af graven
- voksengrav (pa hverdage) (enkeltdybde)
- urnegrav (pa hverdage (enkeltdybde)

Som det fremgar af ovenstaende, indgar spgrgsmal om syv forskellige ydel-
ser i undersggelsen. Priserne er oplyst som eksakte priser athengigt af, hvor-
vidt afdgde var medlem af folkekirken og boede i den pageldende kommu-
ne/provsti eller ej.

Denne procedure har ogsa gjort sig geeldende for undersggelsen af kremato-
rieydelser. Her er dog i stedet anvendt nedenstaende:

83 Renholdelse og vedligeholdelse deekker: Almindelig renholdelse, beskaring af beplantning, fjernelse af visne bu-
ketter samt vedligeholdelse i form af fx fornyelse af udgéede eller forvoksede plantninger, ggdskning og vanding
af beplantning under etableringsfasen, paleegning af ral/smasten, rensning af gravminde for grgnalger, (mv.).
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Boks 5.25 Interviews vedrgrende krematorieydelser

Goddag, mit navn er XX. Jeg ringer fra Forbrugerstyrelsen, hvor vi i gjeblikket er
igang med atlave en undersggelse af krematorieydelser. | den forbindelse vil
jeg gerne have lov til at spgrge om jeres priser pa to ydelser.

Jeg navner nu en rakke ydelser for dig. Du skal for hver ydelse angive aller-

helst en eksakt pris, men alternativt en minimums- og en maksimumspris
inklusive moms.

Undersggelsen var koncentreret om disse to ydelser:

Boks 5.26 Krematorieydelser

m Kremering — voksne (pris uden urnenedsattelse)
m Billigste ensfarvede Bark urne uden dekoration

Ogsa her gelder det, at priserne er oplyst som eksakte priser athangigt af,
hvorvidt afdgde var medlem af folkekirken og boede i den pagaldende kom-
mune/provsti eller ej.

Figuroversigt
- sp@grgsmal, der knytter sig til figurerne

Figur 5.2
Hvilke af fplgende havde afdpde foretaget?

Svarmuligheder (lest op):

m Skrevet testamente

m Udfyldt sidste vilje [et dokument, hvori personen tager stilling til kreme-
ring/begravelse, begravelseshgjtidelighed eller ej, preest ved hgj-tidelighed
eller ej, valg af salmer, annoncer, valg af kirkegard, type gravsted etc.]

m Taget stilling til leegevidenskabelig obduktion (forbud/tilladelse) [foreta-
ges for at kunne fgre statistik over sygdomme og dgdsarsager] .

m Skrevet livstestamente [kun relevant for uafvendeligt dgende, der ikke
gnsker livsforlengende behandling]

m Forudbetalt begravelsen

Ingen af disse

m Ved ikke
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Boks 5.8
Hvilke af fplgende ydelser stod bedemanden for?

Svarmuligheder (st op):

Anmeldte dgdsfaldet til myndighederne

Skabte kontakt til kordegn, prest og kirkegard

Afhentning eller ikledning af afdgde

Hjalp med kontakt til blomsterhandler eller stenhugger

Leverede kiste eller ligtgj

Bestilte kranse/blomsterdekorationer til kiste/urne

Udsmykning af kirke/kapel

Transporterede blomster til kirkegérden

Bestilte dgdsannoncer

Bestilte salmehafter

Bestilte sten hos stenhugger

Rustvognskgrsel/transport af urne

Ansggte om begravelseshjlp fra kommunen og Sygesikringen Danmark
Anmeldte dgdsfaldet hos forsikringsselskab og fagforening
Indhentede priser pa eventuelle udlaeg, f.eks. til mindesammenkomst
Ingen af disse

Ved ikke

Tabel 5.1

Tabellen er baseret pa de tre parametre tilfredshed, tilgeengelighed og over-
blik. Respondenterne er udelukkende blevet stillet spgrgsmal om instanser,
som de har angivet at have erfaringer med i forbindelse med det pageldende
dgdsfald

Tilfredshed:

Pd en skala fra 0-10, hvor 0 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds, hvor
utilfreds eller tilfreds er du med den service, du blev mgdt med hos XX

Tilgengelighed:

Pd en skala fra 0-10, hvor 0 er sveert tilgeengelig og 10 er meget tilgeengelig,
hvordan vil du da vurdere XX i forhold til dbningstider, telefontider, mulig-
hed for at komme igennem og tale med den rette person?

Overblik:

Pd en skala fra 0-10, hvor 0 er intet overblik og 10 er stort overblik, hvor
lille eller stort overblik hvade du da over de praktiske ggremdl og kontakter
med XX i forbindelse med dgdsfaldet?
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For alle tre ovenstaende spgrgsmal er der foretaget vurderinger af fglgende
instanser:

Bedemanden

Afdgdes egen lege
Vagtlege/hospitalslege
Plejepersonale pa plejehjem/beskyttet bolig
Praesten

Kirkekontoret

Politiet

Skifteretten
Pensions-/forsikringsselskabet
Advokaten
Skattemyndighederne
Socialmyndighederne
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Sager og afggrelser hos Forbrugerklagenavnet, de private

ankenavn og Forbrugerombudsmanden
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Dette appendiks giver gennem en reekke statistiske fremstillinger et overblik
over antallet af sager samt arbejdet i Forbrugerklagenceevnet, de private an-
kencevn og hos Forbrugerombudsmanden.

De to omrader, der fprer til flest klager til Forbrugerklagencevnet er omrd-
derne "it-udstyr” samt “fjernsyn, foto, antenneanleeg mv.” Hos Forbruger-
ombudsmanden er det primeert markedsfgringssager, der behandles. Antallet
af klager til Forbrugerklagencevnet er faldende, ligesom der ogsd er sket et
fald i antallet af henvendelser til Forbrugerombudsmanden.

6.1 Forbrugerklagenavnets sager

Indbragte sager

Tilgangen af sager i Forbrugerklagenavnet er faldet fra 2004 til 2005. I 2005
indkom der 3.101 sager til klagen®vnet, hvilket er 626 ferre end i 2004.
Dermed fortsatter faldet i antallet af oprettede sager i Forbrugerklagenav-
net.

Figur 6.1 Antal sager oprettet i Forbrugerklagenavnet 2001-2005*

5.700 sager

5.329
5.200 sager

4.700 sager |- 4.835
4,200 sager 456
3.700 sager - 3.121

3.200 sager - 3.101

2.700 sager ‘
2001 2002 2003 2004 2005

Arstal

*Bemaerk, at skalaen er beskaret.

Kilde: Forbrugerklagenavnet.
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Antallet af sager indbragt for Forbrugerklagenavnet fordeler sig i sagsgrup-

per som vist i nedenstaende tabel 6.1:

Tabel 6.1 Oprettede sager i Forbrugerklagenavnet fordelt pa sagsgrupper

It-udstyr

Fjernsyn, foto, antenneanlaeg mv.

Biler og motorcykler

Telefonapparater, sarlige nettjenester mv.
Mgbler og boligtekstiler

Beklaedning og skind

Fodtgj

Husholdningsmaskiner, kgkkenredskaber
Camping, sport, fritid, spil, legetgj og barnevogne
Personlig pleje - herunder briller og kontaktlinser
Cykler, knallerter, sikkerhedsudstyr

Rejser og transport

Boligen

Accessories (smykker, ure mv.)
Vedligeholdelse af fast bolig

Fast ejendom

Husdyr

@vrige sagsgrupper

Finansielle ydelser, betalingsmidler

Musik og teater

Papirmedier, abonnementer mv.

Andre serviceydelser (undervisning, slagtsforskning,
kontaktbureauer)

Sikkerhedsudstyr
Ernaering
Udfeerdigelse af staevning for godkendt naevn

I alt

2003
539
987
276

1.092

473
433
225
212
134
118
125
96
120
81
57
56
54
61
28
43
6L4

27

11
21

5.338

2004
493
532
390
403
413
345
203

90
108
83
71
110
59
42
43
37
26
41

38

17

3.727

2005
434
400
382
319
310
265
167
157
114
104

68
65
57
53
33
27
26
26
24
23
18

15

3.101

Kilde: Forbrugerklagenaevnet.

Antallet af klager over biler og motorcykler holder niveauet fra de forega-
ende ar, men ellers er der en generel tendens til, at antallet af klagesager er
faldende i alle sagsgrupper. Det generelle fald i klageantallet siden 2004 har

flere forklaringer.
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Den primere forklaring er klagenavnsreformen, der tradte i kraft den 1. ja-
nuar 2004. Efter reformen skal en erhvervsdrivende, der taber en sag i For-
brugerklagen@vnet, betale sagsomkostninger. Reformen har saledes gget de
erhvervsdrivendes motivation for at lgse forbrugernes klagesager i butik-
kerne i stedet for at lade Forbrugerklagenavnet lgse en eventuel tvist.

En supplerende forklaring er, at der i de seneste ar er oprettet flere private
klagenavn.!

Endvidere kan en del af faldet i antallet af indkomne klagesager forklares
ved, at det pa forbrugerportalen (www.forbrug.dk) er blevet muligt at fa fore-
taget et online eftersyn og en kvalificering af en eventuel klagesag,? inden
den sendes til Forbrugerklagenavnet. Eksempelvis er antallet af sager, der
falder uden for navnets kompetence, blevet reduceret. Det kan skyldes, at
det online-klagetjek, som forbrugeren har faet foretaget, har vist, at de pa-
gaeldende sager ikke kan behandles af Forbrugerklagenavnet.

De stgrste klageomrader er stadig omrader, hvor produkterne er praeget af en
hurtig teknologisk udvikling som fx radio, tv, digitale fotoapparater og it-
udstyr.

Afsluttede sager

12005 afsluttede Forbrugerklagenavnet 3.066 sager. Dette er et fald siden
2003, hvor der blev afsluttet 5.106 sager. Dette kan primert forklares af den
tidligere omtalte nedgang i antallet af sager som fglge af klagenaevnsrefor-
men, der tradte i kraft den 1. januar 2004, og med oprettelsen af private kla-
genzvn — bl.a. pa teleomradet og pa energiomradet. Samtidig har klage-
navnsreformen og klagetjek ogsa betydet, at sagerne, der behandles, generelt
er blevet mere komplicerede.

Tabel 6.2 Sager afgjort i Forbrugerklagenavnet i alt

2001 2002 2003 2004 2005
Forbrugerklagenavnet i alt L.124 4.905 5.106 3.530 3.066

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

En del af de afsluttede sager blev forelagt for selve nevnet, mens de gvrige
blev afgjort af sekretariatet. De nedenstaende tabeller viser hhv. antallet af
sager afgjort af nevnet og antallet af sager afgjort af sekretariatet.

1 Faldet af sager under sagsgruppen “Fast ejendom” kan forklares med oprettelsen af Ankenavnet pa Energiomra-
det, der siden d. 1. november 2004 har handteret alle sager om el, gas og varme. Faldet i kategorien “Telefonap-

parater, serlige nettjenester mv.” kan forklares med oprettelsen af Teleankenavnet i juli 2003.

2 Klagetjekfunktionen findes pa fglgende web-adresse: www.klagetjek.dk.
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Tabel 6.3 Antal sager afgjort i Forbrugerklagenavnet

2001 2002 2003 2004 2005
Medhold 6L 775 755 426 205
delvis medhold 89 94 164 91 133
ikke medhold 197 174 195 79 L7
Iagc]s;estoenr:c:egnetludenfor 48 39
Pvrige 2 0
Naevn i alt 1.050 1.043 1.114 646 424

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

12005 blev 424 sager forelagt for Forbrugerklagenavnet til afggrelse. Dette
svarer til 14 pct. af det samlede antal afgjorte sager. I 48 pct. af de forelagte
sager fik klageren fuldt medhold, mens der i 31 pct. af sagerne blev givet
delvist medhold til klageren. I 11 pct. af sagerne fik klageren ikke medhold.
Endelig blev 9 pct. af sagerne afvist, enten fordi sagen blev betragtet som
uegnet til behandling i Forbrugerklagenavnet, eller fordi den pagaldende
sag faldt uden for nevnets kompetence.

Tabel 6.4 Sager afgjort i sekretariatet

2001 2002 2003 2004 2005
Helt eller delvis medhold 50 72
Ikke medhold 9 7
Forlig 781 780 1.368 775 991
Afvist, uegnet til behandling 430 253 227 230 183
/::‘éij;'oilzge" mulighed for 526 467 388 357 419
SEEZ:;U:F til andet 67 57 38 132 34
Klagen tilbagekaldt 184 313 350 288 186
Klagers passivitet 388 627 475 426 234
Pvrige 89 501 352 184 135
I alt 3.073 3.861 3.991 2.884 2.642

Kilde: Forbrugerklagenavnet.
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12005 blev 2.642 sager afgjort af sekretariatet. Dette svarer til 86 pct. af det
samlede antal sager afgjort i 2005. Heraf blev der indgaet forlig i 38 pct. af
sagerne. 21 pct. af sagerne blev afvist, fordi sagen enten var uegnet til be-
handling i klagenazvnet, eller fordi den pageldende sag 1a uden for Forbru-
gerklagenavnets virkeomrade.

Andelen af sekretariatsafgjorte sager i 2005 er stgrre end i 2004, hvor 77 pct.
af de afgjorte sager blev afgjort af sekretariatet. Dette kan ses som en indika-
tor for, at en gget maengde sager drejer sig om omrader, hvor der er skabt fast
praksis. Det er pa baggrund heraf muligt for Forbrugerklagenavnets jurister
at treeffe afggrelse uden yderligere inddragelse af selve Forbrugerklagenzv-
net. Endvidere er der sket en forggelse pa 9 pct. af afviste sager i 2005 i
forhold til 2004. Ogsa dette kan vaere en medvirkende arsagsforklaring pa
det ggede antal sekretariatsafgjorte sager.

Efterlevelse

Forbrugerklagern@vnets afggrelser er ikke retligt bindende. Nar naevnet har
truffet afggrelse, kan sagen af hver af parterne indgives for domstolene. Sa-
fremt nevnets afggrelse ikke efterleves, indbringer Forbrugerklagenavnets
sekretariat pa forbrugerens begering og pa dennes vegne sagen for domsto-
lene. Tabellen nedenfor viser efterlevelsesgraden af Forbrugerklagenavnets
afggrelser.

Tabel 6.5 Efterlevelse af Forbrugerklagenavnets afggrelser

2001 2002 2003 2004 2005
Helt eller delvist medhold 853 869 919 517 338

Heraf registreret oplys-
ning om efterlevelsel/ikke 656 526 801 433 271
efterlevelse

Naevnsafggrelse

efterlevet (antal) 498 509 687 370 221

Naevnsafggrelse

0y 0 0 0y 0
efterlevet (%) 76% 97% 86% 86% 82%

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

Den procentvise efterlevelsesgrad pa navnets afggrelser er opgjort som for-
holdet mellem antallet af nevnsafggrelser, der er registreret efterlevet og det
samlede antal afggrelser, hvor der er registreret oplysninger om efterlevelse.
Eftersom der ikke er registreret efterlevelse pa alle sager, som er afgjort af
Forbrugerklagen@vnet, vil den reelle efterlevelsesprocent sandsynligvis
vare lavere end det opgjorte.
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Tabellen nedenfor viser efterlevelsesgraden af sekretariatsafgjorte sager.

Tabel 6.6 Efterlevelse af sekretariatets afggrelser

2004 2005
Helt eller delvist medhold 56 72
Heraf registreret oplysninger om efterlevelsel/ikke efterlevelse 56 57
Sekretariatsafggrelse efterlevet (antal) 36 45
Sekretariatsafggrelse efterlevet (%) 64% 79%

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

Forbrugerstyrelsen offentligggr en liste pa internettet (www.firmatjek.dk)
med navne pa de erhvervsdrivende, der ikke efterlever Forbrugerklagenav-
nets afggrelser. Hvis den erhvervsdrivende gnsker sagen indbragt for dom-
stolene, ma navnet dog ikke offentligggres, inden en endelig dom foreligger.
Nar en erhvervsdrivende har varet neevnt pa Firmatjek et ar, fjernes navnet,
uanset om afggrelsen er efterlevet eller e;j.

Ved udgangen af 2005 var der 45 sager registreret pa Firmatjek fordelt pa 42
indklagede. 3 erhvervsdrivende var gengangere. I hele 2005 har 90 firmaer
veret registreret pa Firmatjek. Heraf har 45 firmaer i Igbet af aret faet fjernet
deres navn fra listen. 22 navne er fjernet, eftersom de efter offentligggrelsen
pa Firmatjek har valgt at efterleve Forbrugerklagenzvnets afggrelse. Det
svarer til, at 24 pct. af de erhvervsdrivende efterlever en afggrelse, efter deres
navn er blevet offentliggjort pa Firmatjek. 3 navne er fjernet, fordi sagen
efterfglgende er indbragt for domstolene. 23 navne er fjernet, fordi de har
passeret et-ars greensen, som er maksimum for, hvor l&enge en sag ma vere
offentliggjort pa Firmatjek.

De virksomheder, som blev registreret pa Firmatjek i 2005, fordeler sig, som
det fremgar af tabel 6.7.
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Tabel 6.7 Fordeling af virksomheder pd www.firmatjek.dk

Biler

It (pc, tilbehgr til pc mv.)
Teleudstyr og -tjenester
Radio, tv, foto mv.

Husholdningsmaskiner
og —apparater

Tekstil og sko
(inkl. rensesager)

Skind, pels mv.
(inkl. rensesager)

Mgbler

Husdyr
Flyttesager
Personlig pleje
Diverse

I alt

Antal virk- Antallet af Antallet af Antal virk-
somheder i virksomheder  virksomheder somheder
hele 2005 fjernet pga. fjernet pga. registreret
positiv 1-4rs fristen  ved udgangen
efterlevelse af 2005
17 5 2 10
7 2 5
8 5 3
7 3 L
3 1 1 1
12 3 3 6
6 3 3
9 1 3 5
3 2 1
2 1 1
5 3 2
11 1 L 6
90 22 23 45

Kilde: Forbrugerklagenavnet.

Naevnsafggrelser indbragt for domstolene
Som tidligere nevnt er Forbrugerklagern@vnets afggrelser ikke retligt bin-
dende, og sagen kan derfor indgives for domstolene af hver af parterne.

Tabel 6.8 Antal naevnsafggrelser indbragt for domstolene

Sager indbragt for retten

Afsluttede retssager med
registreret dom

Heraf dom som FKN's
afggrelse

Pvrige, fx retssag haeves

2000 2001
5 21
17 32
11 30

2002 2003 2004 2005
25 75 41 49
10 22 18 20

4 18 16 16
2 4

Kilde: Forbrugerklagenavnet.
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Tabel 6.8 viser en forskel mellem antallet af indbragte sager og antallet af
registrerede domme. Dette skyldes kombinationen af retternes sagsbehand-
lingstider og domsregistreringen. For eksempel kan en sag vare afgjort i
Forbrugerklagenavnet ultimo 2004, indbragt for retten i 2005 med domsaf-
sigelse 2006.

Sager hos private ankenavn

Hvis en klage angar et omrade, hvor der er etableret et godkendt privat anke-
navn, skal forbrugerne klage til det private ankenzvn i stedet for til Forbru-
gerklagenavnet. Tabel 6.10 viser anmeldte og afsluttede sager samt udfaldet
heraf for de private ankenavn i 2005.
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Advokatnaevnet
Ankenavnet for Elinstallationer

Ankenavnet for Feriehus-
udlejning*

Ankenavnet for Forsikring

Ankenavnet for hotel,
restaurant og turisme

Ankenavnet for
Hulrumsisolering

Ankenavnet for Huseftersyn

Ankenavnet for investerings-
foreninger

Ankenavnet for Kgreunder-
visning

Ankenavnet pd Energiomradet
Byggeriets Ankenavn

Dansk VVS Garanti

Danske malermestre

Danske Mgbelforhandlere
(Mgbel-garantien)

Glarmesterlaugets
Garantiordning *

Klagenavnet for
Ejendomsformidling

Pengeinstitutankenaevnet
Realkreditankenaevnet

Rejse-Ankenavnet

SIDE 239
Tabel 6.9 Private ankenavn - anmeldte og afsluttede sager i 20053
Anmeldte Afsluttede medhold/ medhold/del- Efter- medlem-
sager sager delvis vis medhold/  levelsespct meri
medhold/  forlig i pct. pct. af
forlig af afsluttede branchen
sager
1.346 489 244 50% = 100%
29 9 7 78% 100% 95%
7 7 L 57% = =
2.657 2.725 745 27% 97% 97%
57 53 33 62% 52% 100%
0 0 0 = = 100%
304 281 101 36% 97% 100%
1 1 0 0% = 100%
6 6 2 33% 50% 100%
267 182 52 29% 100% 100%
548 493 205 42% 100% 80%
7 43 38 88% 100% 40%
17 11 11 100% 100% 60%
288 281 95 34% 100% 75%
5 5 3 60% 100% 90%
329 335 233 70% 99% 100%
337 320 157 49% 98% 100%
216 207 8 4% 88% 100%
483 401 283 71% 95% 100%
690 785 289 37% 100% 100%

Teleankenavnet

Dereri 2005 og 2006 blevet oprettet tre nye godkendte private ankenavn: Ankenavnet for Tekniske
Installationer (oprettet juli 2006) varetager klager over el- og vvs-installationer. Hdndvarkets Anke-
navn (oprettet september 2005) varetager nu klager pa: Nybygnings-, ombygnings-, tilbygnings-,
og reparationsarbejder vedrgrende vvs-, bygningssmede-, maler-, snedker-, tgmrer-, murer-,
kloak-, belaegnings- og anlaegsgartnerarbejde samt klager over leverancer af vinduer, yderdgre og
termoruder. Dertil kommer, at deri 2006 er oprettet et ankenavn for bedemandsbranchen.

Note: * indikerer at ankenavnet ikke er godkendt af familie- og forbrugerministeren.

Kilde: Forbrugerstyrelsen — pd baggrund af oplysninger fra de private ankenavn.

3 Itabellen indgar ikke oplysninger fra Anken@vnet for Hulrumsisolering, Ankenzvnet for Investeringsforeninger

samt Anken@vnet for Fondsmaglerselskaber.
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6.3 Statistik vedrgrende Forbrugerombudsmanden

Oprettede sager fordelt efter kilde

Figur 6.2 Oprettede sager hos Forbrugerombudsmanden i 2005

1%

7%

11%

67%

Privatpersoner

Erhvervsdrivende og - organisationer
Forbrugerombudsmandens eget initiativ
Offentlige myndigheder

@vrige henvendelser

Advokater

Interesseorganisationer

Forbrugergrupper og - organisationer

Anonym

Kilde: Forbrugerombudsmanden.
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Figur 6.2 viser fordelingen af oprettede sager hos Forbrugerombudsmanden
i 2005, fordelt efter henvendelse til Forbrugerombudsmanden. Af diagram-
met fremgar det tydeligt, at det stgrste antal henvendelser kommer fra privat-
personer. Disse tegner sig for ca. 68 pct. af de samlede henvendelser til For-
brugerombudsmanden. Herefter fglger erhvervsdrivende og organisationer,
som tegner sig for ca. 11 pct. af samtlige henvendelser. Dernest er Forbru-
gerombudsmanden selv kilde til 7 pct. af de oprettede sager. Herefter fglger
offentlige myndigheder, gvrige henvendelser, advokater, anonyme henven-
delser og endelige forbrugergrupper og forbrugerorganisationer.

Oprettede sager fordelt pa kategorier
Nedenstaende tabel viser, hvordan de afsluttede sager hos Forbrugerom-
budsmanden fordeler sig fra 2001-2005.

Markedsfgringskviksager

Der er afsluttet 1.147 kviksager i 2005. Dette er sager, der typisk afsluttes
inden en uge med ét brev til forbrugeren eller den erhvervsdrivende, og uden
at der startes en egentlig sagsbehandling. Det drejer sig om brevhenvendelser
og e-mails, herunder e-mails sendt til Net-Tjek.* Antallet af kviksager er
faldet markant fra 2003 (1.986 sager) og frem til 2005 (1.147 sager). Dette
fald skal formentlig henfgres til Forbrugerombudsmandens forebyggende
tilsynsaktiviteter i form af gennemfgrelse af en reekke stgrre prismarknings-
projekter i 2005, gennemfgrelse af en forbudssag ved domstolene over for en
udbyder af sextjenester samt forhandling og vedtagelse af retningslinjer pa
teleomradet.

Betalingskort

I forbindelse med betalingsmiddelloven er der afsluttet 262 sager, der for
hovedpartens vedkommende vedrgrer anmeldelser af betalingsmidler eller
anmeldelser af @ndringer i allerede anmeldte betalingsmidler. Endvidere er
der afsluttet ni sager om markedsfgring af tobaksvarer. En planlagt sikker-
hedsundersg@gelse af det chipbaserede Dankort er udskudt, idet man afventer
resultatet af branchens egen undersggelse.

4 www.net-tjek.dk.
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Tabel 6.10 Afsluttede sager hos Forbrugerombudsmanden 20065

2001
Markedsfgringssager 294
Markedsfgringskviksager 861
Afviste sager 329
Betalingskort 72
Tobaksreklamesag
I alt 1.556
Kviksager i pct. af samlet 559

antal

2002
450
1.167
147
129

1.893

62%

2003
377
1.986
9L
116

2.573

1%

2004
451
1.785
225

31
2.809

64%

2005
425
1.147
265
262

2.108

54%

Kilde: Forbrugerombudsmanden.

Markedsfgringssager i 2005

Forbrugerombudsmanden har i Igbet af 2005 afsluttet 425 konkrete mar-
kedsfgringssager. Herudover er der ivaerksat en reekke projekter og afsluttet

fire straffesager og to civile retssager.

Tabel 6.11 Afsluttede sager efter markedsfgringsloven

2001
Domsfaeldelse inkl. 1
bgdevedtagelse
Frifindelse 1
Andet herunder tilbage- 1
kaldt/opgivet, advarsel
Domstolsbehandling af )

civile sager

2002

2003

2004

2005

Kilde: Forbrugerombudsmanden.

Forbrugerombudsmanden har i 2005/06 gennemfgrt og afsluttet fglgende

projekter om markedsfgring:

m Hjemmeside om god markedsfgringsskik (www.hvadergodskik.dk). Her
er alle Forbrugerombudsmandens udtalelser, Forbrugerombudsmandens

praksis, domme, mv. tilgengelige.

m Vejledning om skjult reklame. Vejledningen oplyser om galdende regler
péa omradet, herunder Forbrugerombudsmandens praksis pa omradet.

5 Efter omlegning af journalkoder kan der ikke oplyses n@rmere om, hvorledes markedsfgringssagerne fordeler sig

i kategorier.
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m Konsulentundersggelse af de erhvervsdrivendes prismarkedsfgring ved
systematisk prisundersggelse af udvalgte varer hos udvalgte kader.

m Konsulentundersggelse af en raekke forretningskaders slagtilbud.

m Gennemgang af teleselskabernes indholdstakserede betalingstjenester
(sms).

m Gennemgang af motionscentrenes aftalevilkar.

m Nordisk vejledning om etiske og miljgmassige pastande i markedsfgrin-
gen.

m Undersggelse af udvalgte flyselskabers gebyrpolitik.

m Nordisk vejledning om prisoplysninger og prissammenligninger af elek-
troniske kommunikationstjenester.

Fglgende projekter er startet i 2005 og forventes afsluttet i 2006:

m Undersggelse af mindste totalpris.

m Gennemgang af et antal udvalgte hjemmesider med henblik pa en vurde-
ring af overholdelse af reglerne om e-handel.

m Undersggelse af et udvalgt antal netauktioner med henblik pa en vurde-
ring af overholdelsen af geldende regler.

m Undersggelse af om et antal udvalgte flyselskaber overholder Forbruger-
ombudsmandens vejledning om markedsfgring af lavpris flybilletter.

m Nordisk vejledning om reklamering om indholdstakserede indholdstjene-
ster.

Forbrugerombudsmandens ressourcer

Forbrugerombudsmandens sekretariat har i alt i 2005 brugt 14.740 faglige
timer pa tilsynsarbejdet svarende til 11,3 arsvark. Heraf er 1.145 timer ble-
vet anvendt pa internationalt tilsynssamarbejde.

Dette har primert omfattet aktiviteter vedrgrende det internationale tilsyns-
arbejde pa markedsfgringsomradet (ICPEN), etablering af et europaisk
handhavelsessamarbejde i medfgr af forordning 2006/2004 (CPC-forord-
ningen), London Action Plan og CNSA, som vedrgrer spam-bekampelse
samt aktiviteter vedrgrende samarbejde mellem de nordiske forbrugerom-
budsmand.



SIDE 244

APPENDIKS A

Figur 6.3 Forbrugerombudsmandens ressourceforbrug pa tilsynsarbejde

Konkrete sager, herunder stgrre
sager og sagsrelaterede faglige
aktiviteter

Projekter, retningslinjer mv.

Andet: Telefon- og mediebetjening,
andet fagligt, HK-journalisering og
generel medievirksomhed

Kviksager og e-mails, herunder
Net-tjekbesvarelser

Internationalt tilsynssamarbejde
Retssager

Tvaergdende samarbejde

Sager efter betalingsmiddelloven

Sager efter tobaksloven

9,5%

7,8%
5.4%
3,7%
3,1%

0,2%
\ \ \

31,1%

20,0%

19,3%
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Kilde: Forbrugerombudsmanden.
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FFl-undersggelser:

Enkeltindeksene "Forbrugertillid” og "Gennemsigtighed”

I forbindelse med udarbejdelsen af kapitel 1 i Forbrugerredeggrelse 2006 har
Forbrugerstyrelsen til brug for udarbejdelsen af FFI-enkeltindeksene “’For-
brugertillid” og “Gennemsigtighed” i perioden februar til april 2006 faet
gennemfgrt 4.677 telefoninterview af Synovate Vilstrup.

Udvealgelsen af interviewpersoner er sket ved en tilfeldig udvelgelse af
husstande og personer i Danmark i alderen 18 ar og opefter.!

Analysen er tilrettelagt med henblik pa at kunne interviewe samme person
om flere markeder, og hver interviewperson har i gennemsnit givet vurdering
af 3,8 marked. Dermed indebarer de 4.677 telefoninterviews, at der i alt er
gennemfgrt 17.794 markedsvurderinger. Dette svarer til, at der er foretaget
godt 300 markedsvurderinger for hvert af de 57 markeder, som indgér i FFI-
indekset.>?

For at undga at der opstéar “treethedseffekter” i interviewprocessen, er hver
respondent maksimalt blevet interviewet i 15 minutter. For at sikre at alle
markeder bliver repreesenteret ligeligt, er de i udgangspunktet roteret i tilfeel-
dig orden. Samtidig er det sikret, at der er indhentet vurderinger af hvert gi-
vent marked i FFI fra mindst 300 respondenter.* Respondenterne udvalges
“tilfeldigt”, ved at der spgrges efter yngste tilstedeverende person (pa 18 ar
og opefter dog jf. fodnote 1) efter fglgende rotation: Mand, Mand, Mand,
Kvinde, Kvinde.

Fgr undersggelsens opstart identificerede Synovate Vilstrup sammen med
Forbrugerstyrelsen 14 delmarkeder, som relativt fa forbrugere kunne forven-
tes at have erfaring med.’ Disse 14 markeder blev prioriteret fgrst igennem
undersggelsen, saledes at respondenter med erfaring fra disse markeder altid
blev stillet spgrgsmal om disse markeder. Prioriteringsrakkefglgen blev 1g-
bende @ndret gennem feltperioden, efterhanden som undersggelsen viste, at
visse markeder var nemmere at fa respondenter pa end antaget, og andre

1 Undtagelser er markederne for kgreundervisning og gymnasium, hvor ogsa 16 til 17-arige indgar.

2 Se dog fodnote 4.

3 Selve beregningen af FFI-veerdierne for tillid og gennemsigtighed kan imidlertid vere baseret pé ferre respon-
denter end 300, idet de respondenter, som har svaret "ved ikke” pé et givet spprgsmal ikke indgar i beregningen.
Generelt er antallet af respondenter, som har afgivet en vurdering pa spgrgsmalene, taet pa 300. Pa det marked, hvor
faerrest respondenter har besvaret spgrgsmalene om tillid, er der 262 respondenter, mens det mindste antal, som har

afgivet en vurdering pa spgrgsmalene om gennemsigtighed, er 223 respondenter (jf. dog fodnote 4).

4 Pa grund af vasentlige problemer med at tilvejebringe et tilstreekkeligt antal respondenter er der ved fglgende
markeder indhentet svar fra en mindre respondentgruppe: Bedemandsvirksomhed (210), kgreundervisning (228)

og renggringshjalp (235).

5 Markederne for renggring, kgreskoler, glarmestre, malermestre, bilsyn, vvs-arbejde, solcentre, hotel og campingplad-
ser, cykler og knallerter, pensionsselskaber, bedemandsvirksomheder, flytteforretning, gymnasier og @ldrepleje.
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modsat var vanskelligere. De gvrige markeder blev i fgrste omgang delt i fire
lige store grupper, og respondenterne blev stillet screeningsspgrgsmal for
anvendelsen af markeder i disse blokke.

Undersggelsen blev gennemfort efter fglgende fremgangsmade:©

Som udgangspunkt blev der etableret en bruttostikprgve baseret pa en stati-
stisk tilfeeldig udvelgelse af husstande og personer i Danmark i alderen 18
ar og opefter.” Udvalgelsen fandt sted pa baggrund af et udtraek fra TDC’s
elektroniske database, der omfatter samtlige tilgengelige telefonnumre i
Danmark.? I bruttostikprgven er endvidere inkluderet den forholdsmessigt
rigtige andel af mobiltelefonnumre, som tilhgrer husstande, der kun har mo-
biltelefon. Samtidig er der ogsa foretaget en stratificering af stikprgven med
henblik pa at sikre en ligelig regional fordeling af respondenterne.’

De respondenter, som indgar i bruttostikprgven er blevet ringet op og spurgt
om kendskab til samtlige 57 delmarkeder, og hver respondent er blevet stillet
spgrgsmal om tre til fire delmarkeder ud af de i alt 57 markeder.

Foruden bruttostikprgven blev der etableret to serlige stikprgver.

Den ene stikprgve blev etableret ved brug af Synovate Vilstrups webpanel.!
I dette panel blev der gennemfgrt en online screening af de 14 markeder,"
hvor det erfaringsmaessigt har vist sig vanskeligt at fa fat i forbrugere med
kgbserfaring. Online screeningen blev gennemfgrt ved brug af samme scree-
ningsspgrgsmal som i telefoninterviewet. I de tilfelde, hvor forbrugerne
kunne svare bekraftende pa screeningsspgrgsmalet, blev de efterfglgende
kontaktet telefonisk, og interviewet blev gennemfgrt, som var de kontaktet
via en telefonstikprgve.

Den anden stikprgve blev etableret som en serlig stikprgve af unge i alderen
16 til 19 ar. Stikprgven blev etableret pa baggrund af demografiske data ind-

6  Forudgdende blev der gennemfgrt en penetrationsundersggelse, som dog ikke vil blive omtalt nermere i denne
sammenhang, da formalet primert er at athjelpe indsamlingsproblemer i forbindelse med Forbrugerredeggrelse
2006.

7  Undtagelser er markederne for kgreundervisning og gymnasium, hvor ogsa 16 til 17-arige indgar.

8 Databasen opdateres minimum fire gange arligt.

9  Denne stratificering er sket pa baggrund af en opdeling af Danmark i 14 regioner, som alle indgér pa reprasentativ

vis i den samlede stikprgve.

10 Synovate Vilstrups webpanel omfatter 22.000 personer, der via internettet har givet Synovate Vilstrup lov til at
kontakte dem i forbindelse med virksomhedens undersggelser. Deltagerne er typisk tilknyttet panelet i 6 til 12

maneder, fgr de udskiftes.

11 Markederne for renggring, kgreskoler, glarmestre, malermestre, bilsyn, vvs-arbejde, solcentre, hotel og campingplad-

ser, cykler og knallerter, pensionsselskaber, bedemandsvirksomheder, flytteforretning, gymnasier og @ldrepleje.
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samlet ved tidligere gennemfgrte repraesentative undersggelser. De udvalgte
personer blev kontaktet telefonisk og blev her stillet spgrgsmal vedrgrende
kgreskoler og gymnasier.'?

I de to stikpr@ver er interviewpersonerne blevet stillet spgrgsmal om fire til seks
delmarkeder," idet der her har veret tale om ferre anvendelsesspgrgsmal.

Med henblik pa at opna et tilstreekkeligt antal respondenter pa markeder,
hvor der stadig manglede respondenter, blev der afsluttende udtrukket endnu
en tilfeldig bruttostikprgve pa baggrund af et udtrek fra TDCs elektroniske
database. Herefter blev der foretaget endnu en runde telefonopkald for at fa
de sidste interviews gennemfgrt.

Den samlede frafaldsstatistik for FFI-undersggelser 2006 fremgar af tabel 7.1.

Tabel 7.1 Frafaldsstatistik - FFI-undersggelser 2006

Brancheanalyse 1. runde

Bruttostikprgve 10.817
Teknisk bortfald 389
Ukvalificerede 608
Nettostikprgve 9.820
Nettostikprgve i % 100%
Naegtere 24%
Ikke hjemme 28%
Gennemfgrte 48%

Kilde: Synovate Vilstrup.

Specialundersggelser 2006

I forbindelse med udarbejdelsen af kapitlerne 2 til 5 i Forbrugerredeggrelse
2006 har Forbrugerstyrelsen faet gennemfgrt fire specialundersggelser i
form af telefoniske interviews med en rekke forbrugere, som har erfaring
med de omrader, som er i fokus for de fire kapitler.

Surveyundersggelserne er gennemfgrt i perioden marts/april 2006 af analy-
sefirmaet Synovate Vilstrup pa vegne af Forbrugerstyrelsen.

Hensigten med undersggelserne har veret at belyse vilkarene pa fglgende
fire omrader:

12 Synovate Vilstrup besidder en database indeholdende respondenter og deres tilhgrende demografika. Denne database

eretableret ved tidligere gennemfgrelse af reprasentative undersggelser og er baseret pa en repraesentativ stikprgve.

13 Dog undtaget den sarlige gruppe af 16 til 19-arige, som er blevet stillet spgrgsmal om faerre markeder.
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B Bgrn og indholdstakserede sms'er
Formalet har veret at belyse bgrn og unges brug af indholdstaksere de
sms’er samt foreldrenes kendskab til indholdstakserede sms’er. Malgrup-
pen er foreldre med bgrn eller stedbgrn i alderen 9-13 ar, som har en
mobiltelefon. Interviewene har veret delt op, saledes at der fgrst er stillet
et antal spgrgsmal til foreldrene og derefter et antal spgrgsmal til deres
barn.! Der er i alt gennemfgrt 302 interviews.

m Danske forbrugere pa det europaiske e-marked
Formalet med undersggelsen har veret at afdekke brugen af e-handel
blandt 304 personer over 18 ar, som inden for de seneste 12 maneder har
k@bt en vare eller en ydelse pa en europzisk hjemmeside uden for Dan-
mark.

Der er endvidere gennemfgrt en mindre tillegsundersggelse med 306
ikke-brugere af europzisk e-handel. Formalet med tillegsundersggelsen
har veret at afdekke arsager til, at forbrugere ikke e-handler pa europzi-
ske hjemmesider uden for Danmark.

I alt er der gennemfgrt 610 interviews - heraf 304 interviews med brugere
af europeisk e-handel og 306 interviews med ikke-brugere af europisk
e-handel.

m Markedet for handel med brugte biler
Formalet med denne undersggelse har varet at belyse markedet for brug-
te biler, herunder forbrugernes tilfredshed og oplevelser i forbindelse med
kgbet. Malgruppen er personer, som inden for de seneste 24 maneder har
kgbt en brugt bil hos en forhandler i Danmark. Der er i alt gennemfgrt 303
interviews.

m Nar familien mister
Formalet har veret at afdaekke borgernes oplevelser i forbindelse med
dgdsfald i den nermeste omgangskreds. Her har fokus specifikt veeret pa
folks tilfredshed med de forskellige instanser og aktgrer, som de parg-
rende kommer i kontakt med i forbindelse med et dgdsfald. Der er i alt
gennemfgrt 303 interviews.

Telefoninterviews pa de fire omrader er betragtet som selvstendige undersg-
gelser, og der er derfor foretaget et selvstendigt stikprgveudtag for hver af
undersggelserne.

Bruttostikprgverne er baseret pa et stratificeret tilfeeldigt udtraek af telefon-
numre fra TDC’s elektroniske database, som opdateres minimum fire gange
arligt og omfatter samtlige tilgeengelige telefonnumre i Danmark. Derudover

14 Hvis de kontaktede forldre har flere bgrn i alderen 9 til 13 ar, har foreldrene svaret med tanke for det yngste

barn, ligesom at det ogsa er dette barn, som er blevet interviewet.
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er landet er opdelt i 14 regioner, der ligger til grund for stratificeringen af den
endelige stikprgve. Telefonnumrene har identifikation pa postnummer, kom-
mune og amt, og den forholdsmessige rigtige andel af husstande, som kun
har mobiltelefon, er inkluderet. Denne procedure betyder, at undersggelserne
er sikret fuld repraesentativitet.

Under hensyntagen til at malgruppen for hvert af de fire omrader er forholds-
vis lille, er der foruden den almindelige tilfeeldige stikprgve endvidere trukket
en supplerende stikprgve fra Synovate Vilstrups faste tracking-system.'

Ved undersggelsen til brug for kapitel 2 er emner fra tracking-systemet ud-
trukket blandt foraeldre med bgrn i alderen 9 til 13 ar. Emner fra den etable-
rede stikprgve af husstande/foraeldre med bgrn i alderen 9 til13 ér er derefter
blevet kontaktet til selve undersggelsen.

Ved de gvrige tre undersggelser er den supplerende stikprgve udtrukket ved,
at der inden selve interviewet er foretaget en screening pa tracking-systemet.
Screeningen er foretaget med samme indgangsspgrgsmal, som benyttes i
selve undersggelsen. Derefter er der etableret en supplerende stikprgve af
respondenter, der opfylder det specifikke screeningskriterium. Disse respon-
denter er derefter blevet interviewet til selve undersggelsen.

Den samlede frafaldsstatistik for de fire specialundersggelser fremgar af ta-
bel 7.2.

Tabel 7.2 Frafaldsstatistik — Specialundersggelser 2006

Samlet frafaldsstatistik

Bruttostikprgve 10.616
Teknisk bortfald 417
Ukvalificerede 6.102
Nettostikprgve 4.097
Nettostikprgve i pct. 100%
Naegtere 2L%
ikke hjemme 38%
Gennemfgrte 38%

Kilde: Synovate Vilstrup.

15 Synovate Vilstrup har et fast tracking-system, hvor der gennemfgres daglige interviews. I forbindelse med Syno-
vate Vilstrups undersggelser indsamles en rezkke demografiske data. Samtidig spgrges der i forlengelse af disse
undersggelser til, om der ma ringes tilbage i forbindelse med andre undersggelser. Hvis svaret er ja, registreres det
pagaldende telefonnummer i tracking-systemet. Ud fra tracking-systemet udvelges respondenterne “tilfeldigt”
ved at der spgrges efter yngste tilstedevaerende person pa 18+ ér efter fplgende rotation: Mand, Mand, Mand,
Kvinde, Kvinde.
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Generelt
Interviewene til de to typer forbrugerundersggelser er foretaget af Synovate
Vilstrup i fglgende perioder:

FFI-undersggelser 2006:
m Forbrugertillid og gennemsigtighed (FFI):  16. februar — 18. april 2006

Forbrugerundersggelser 2006:

m Bgrn og indholdstakserede sms’er: 20. marts — 28. marts 2006
m Danske forbrugere pa det

europ@iske e-marked: 15. marts — 30. marts 2006
m Markedet for handel med brugte biler: 23. marts — 29. marts 2006
m Nar familien mister: 30. marts — 18. april 2006

Interviewarbejdet er foretaget hverdage fra kl. 16.30-21.00 samt lgrdage og
sgndage kl. 11.00-18.00.

Undersggelserne er gennemfgrt med CATI-teknik (Computer Assisted Te-
lephone Interviewing) fra Synovate Vilstrups CATI afdeling i Kgbenhavn.
Til ikke-svarende husstande er der foretaget mindst 10 genopkald, fgr de er
blevet karakteriseret som “ikke hjemme”. Opkaldene er sket pa forskellige
tidspunkter og fordelt hen over ugen, saledes at undersggelsens frafald (pa
grund af at personer ikke er hjemme) minimeres.

Bade FFI-undersggelserne og specialundersggelserne er gennemfort i over-
ensstemmelse med etiske og gvrige regler fra ESOMAR (Foreningen af mar-
kedsanalyseinstitutter i Europa) og FMD (Foreningen af Markedsanalysein-
stitutter i Danmark/Brancheforeningen).

Der er foretaget signifikanstest for de sammenhange, som er prasenteret i
Forbrugerredeggrelse 2006. Dette omfatter Chi>-tests og gamma tests. Nar
data har tilladt det, er gamma tests anvendt, idet dette statistisk set er en mere
robust test end Chi>-testen. Nar Chi-testen er anvendt, er det oplyst, hvis
resultaterne er usikre som fglge af, at respondentgrundlaget ikke er tilstraek-
kelig stort. Endvidere er der i forbindelse med FFI ogsa anvendt envejs vari-
ans analyse (ANOVA) til undersggelse af forskelle athaengigt af placering pa
FFI. Safremt der har veret varians homogenitet er LSD og Bonferroni an-
vendt til post-hoc-test. Hvis der ikke har varet varianshomogenitet, er Tam-
hanes T2 anvendt i stedet.

Signifikansniveauet er fastsat til 0,05. Det er omtalt i redeggrelsen, hvis sam-
menha@nge er medtaget, selvom de ikke opfylder dette signifikansniveau.
Endelig skal det bemzrkes, at redeggrelsens resultater bygger pa ikke-vaeg-
tede data.
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