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FORORD

Mainga svenska konsumenter handlar over de geografiska granserna. Det sker
bade nir vi 4r utomlands och nir vi sitter hemma framfor datorn eller med
surfplattan eller mobilen i handen. Fortfarande dr det sa att en majoritet av de
svenska konsumenterna foredrar att handla fran svenska foretag pa nitet, men
var tredje handlar dven fran utlindska webbutiker. Det dr en utveckling som
vi nog bara sett borjan pa och bland annat darfoér har vi valt att fokusera pa
gransoverskridande handel i drets Konsumentrapport.

Vi ser fordelar for konsumenterna med det ckade utbudet, men vi ser ocksa
att manga konsumenter har bristande kunskap om hur de kan agera om nagot
gar snett. Manga gor faktiskt inte nagot alls nir de blir missnojda med ett kop
over granserna. I Konsumentrapporten berittar vi om de vanligaste problemen
med gransoverskridande handel, och vilka dtgarder for att komma tillratta
med dem som vi tror kan vara framgangsrika. Allra bast dr det forstds om
konsumenterna kan undvika de vanligaste misstagen. Vi ser ocksa giarna att
seriosa foretag vinner marknadsandelar pa bekostnad av de oseriosa.

Konsumentverket har for tredje aret i rad dven kartlagt de svenska konsument-
ernas forutsiattningar pa en rad marknader. De fakta vi har fatt fram redovisar
vi hir, i Konsumentrapporten 2015. Var forhoppning dr att uppmarksamheten
kring vara undersokningar ska bidra till marknader som fungerar bittre. Genom
kartlaggningen far vi viktig information om var problemen finns och hur de ser
ut. Det i sin tur hjilper oss att rikta vara atgarder at ratt hall.

Var strdavan ar vil fungerande marknader for bide konsumenter och foretag.
Branschoéverenskommelser med forbattrade villkor for konsumenterna ar ett
bra sitt att uppna detta. Medvetna och aktiva konsumenter ar ett annat.
Konsumentverkets tillsynsarbete ar ett verktyg for att nd samma mal, liksom
vart vardefulla samarbete med andra myndigheter, foreningar, branschorganisa-
tioner samt konsumentvagledare och budget- och skuldradgivare.

Vi hoppas att du som nu har Konsumentrapporten 2015 framfor dig finner
fakta som ar till nytta i ditt arbete eller for dig som konsument.

e

Ggnnar Larsson

Generaldirektor for Konsumentverket
Konsumentombudsman

FORORD 0



SAMMANFATTNING

2015 ar det tredje aret i rad som Konsumentverket gor
Konsumentrapporten. Syftet dr att uppmirksamma pro-
blem och mojligheter for konsumenter, och att beskriva
viktiga forutsdttningar nir de ska agera. Genom att gora
detta uppdelat pa olika konsumentmarknader ger vi aktorer
som pé olika sitt ar berorda ett kunskapsunderlag som
kan vara av intresse for deras framtida agerande. Vi skapar
ocksd ett bra underlag for att sjalva kunna avgora hur
Konsumentverkets verksamhet bor fokuseras for att gora
storsta mojliga nytta. Liksom tidigare ar kan vi konstatera
att konsumtion ar forenat med ménga val och kraver att
konsumenten kan navigera i den situationen. Detta skapar
bdde mojligheter och utmaningar fér konsumenten.

Temperaturmatning av svenska
konsumenters situation

Precis som tidigare ar ger Konsumentrapporten en
aktuell bild av konsumenters situation pd 45 konsument-
marknader. Vi anviander den arligt dterkommande
konsumentmarknadsundersokningen (KMU) som vért
huvudsakliga underlag. Den beskriver konsumenters
forutsattningar pa olika marknader, men siger inte allt.
Darfor kompletterar vi det underlaget med klagomals-
statistik och viger dessutom in marknadernas hushalls-
ekonomiska betydelse.

Problemfyllda konsumentmarknader

De flesta marknader har bade styrkor och svagheter.
Positiv rankning utifrdn valmojligheter betyder inte sjalv-
klart att betygen blir hoga nar det kommer till fragor om
tillit till reklam eller forsidljare. Det finns ocksd marknader
som utmirker sig genom att placera sig bland de mest
problematiska i mdnga avseenden — det kan till exempel
handla savil om klagomdl som om mojligheterna att
jamfora produkter, fortroende for foretagen och bredd
pa utbudet. Sammantaget bedomer Konsumentverket att
foljande marknader eller segment for nirvarande ir de
mest problematiska for konsumenter i Sverige:
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De tio mest problematiska

Telekommunikationstjanster
(tv-abonnemang, fast telefoni, mobiltelefoni och internet)

Forsakring (person/familj och villa/hem)

Bank- och finanstjanster
(investering/pension och privatlan/kreditkort)

Juridiska tjanster (t.ex. vid skilsméssa, bouppteckning, skatte-
fragor, ekonomiska tvister, réttsliga processer och liknande)

Hantverkare
Bilverkstader
Klader/skor

El
Fastighetsméklare

Tagresor och lokal kollektivtrafik

Fran denna lista har vi valt att ga lite djupare med

de fyra oversta, som alltsd bedoms vara de allra mest
problematiska. I rapporten utvecklar vi vad som ar
problematiskt resonerar kring mojliga forbattringar
och beskriver initiativ som redan tagits samt vad som
ar pa gang.



Tema gransoverskridande handel

Som svenska konsumenter koper vi inte bara fran foretag
hemma i Sverige. Dels koper vi fran foretag i utlandet om
vi sjilva dr pa utlandsresa, dels blir det allt mer vanligt att
kopa varor och tjanster pa distans fran foretag i utlandet.
Bada dessa former av kop fran foretag som finns utanfor
Sverige benamner vi hir som gransoverskridande handel.
Det finns flera skal till att behandla denna handel i &rets
Konsumentrapport. Fran Konsument Europa, en fristdende
enhet inom Konsumentverket som delfinansieras av EU-
kommissionen, kdnner vi till att Sveriges konsumenter
stoter pa en hel del problem vid kop fran utlindska
foretag. Fran Konsumentverkets sida dr vi ocksd medvetna
om de utmaningar det innebar for oss i vart konsument-
skyddande arbete nir foretag, som svenska konsumenter
har problem med, finns utomlands.

Huvudresultat

For att kartldgga svenska konsumenters gransoverskridande
handel har vi 1tit genomfora flera olika undersokningar
och kompletterat de resultaten med kunskapsunderlag
som andra tagit fram. I vdra undersokningar har vi fragat
efter kop och resor gjorda under de senaste 12 manader-
na. Vdra resultat nar det géller gransoverskridande handel
som sddan, och i vilken utstrackning problem uppstar, ar
i korthet foljande:

o 80 procent av de svenska konsumenterna har gjort nagot kop
pa distans det senaste aret. Kip pa natet dominerar stort.

e Omkring 30 procent har kipt pa distans fran ett foretag som
de visste lag utomlands.

o Mer &n 70 procent har rest utomlands det senaste aret,
de flesta mer 4n en géang.

o 16 procent av de som kdpt pa nétet fran en e-handlare
i utlandet blev missndjda med négot de kdpt. 7 procent
blev missndjda med sitt senaste kop.

e 11 procent av de som rest utomlands blev missnéjda med
nagot de kopt under ndgon av sina utlandsresor.

e Drygt 50 procent av de missndjda natkdparna och nastan
75 procent av de missndjda utlandsresenarerna férsoker
inte eller lyckas inte fa sitt misslyckade kop ordnat. Det
kan dversattas till cirka 180 000 respektive cirka 400 000
konsumenter arligen.

De allra flesta kop gér alltsd som de ska, men en viss andel
av kopen leder till missnoje. Nir det blir problem i sam-
band med ett kop ar det viktigt att det finns bra forutsatt-
ningar for att det hela anda ordnar upp sig. Vara resultat
visar dock att majoriteten fortsatter att vara missnojda,
eftersom de inte forsoker eller inte lyckas fa sitt miss-

lyckade kop ordnat. En grundforutsittning for att det ska
kunna ordna upp sig ar att konsumenten tar nidgon form
av initiativ. Det viktigaste dr att vanda sig till foretaget.
Vi kan se att mdnga inte ens tar det steget. Den vanligaste
orsaken till passiviteten dr att man tycker att det handlar
om for lite pengar for att det ska vara modan virt.

Nir vi sammanfattar vart kunskapsmaterial ser vi
foljande som de mest framtridande problemen for
konsumenterna, utan nigon inbordes rangordning:

¢ Konsumenterna tar inte tillvara mojligheter med gréns-
overskridande kop pa natet.

e Man koper varor och tjanster som visar sig felaktiga, och
dar det visar sig att forképsinformationen var felaktig.

e Sen eller utebliven leverans

o Bristande regelefterlevnad bland flygholag, och délig folj-
samhet till Allmé&nna reklamationsndmndens, ARN:s, beslut.

e Bedragerier
o Konsumenter forscker inte fa problemen losta.

o Brister nar det géller konsumenternas mojligheter att fa
hjalp med att driva klagomal.

Den forsta punkten dr inte ett konsumentproblem i vanlig
mening, utan snarare en outnyttjad mojlighet.

htgirdsforslag

Vi ser sex huvudsakliga vagar mot forbattrade forutsatt-
ningar for svenska konsumenter att handla fran foretag
i andra lander:

¢ Hoja konsumenternas kunskapsniva genom kommunikations-
insatser, samt ge dem battre tillgang till information om hur
man gor om nagot gar snett

o Skapa samma regler for konsumentskydd inom EU, pa en hog
skyddsniva

e (Genomfdra tillsynsinsatser dar myndigheter samarbetar dver
landsgrénserna

e [orstarka Konsumentverkets mojligheter att agera mot
nathandlare som inte foljer konsumentskyddande regelverk

e Forbattra forutsattningarna for konsumenterna att driva
klagomal och tvister

e Stimulera néringslivet till att genomfdra egna konsument-
skyddande och starkande atgérder

Utover dessa dtgdrder foreslar vi dven att regeringen
arbetar for att forslaget om en gemensam europeisk
koplag inte genomfors inom EU.
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SUMMARY

2015 is the third year in a row that the Swedish Consumer
Agency carries out the Swedish Consumer Report. The
aim is to highlight consumers' problems and opportunities,
and to describe key situations in which consumers must
act. By doing this, and dividing the consumer market into
different sections, we provide the involved actors with a
knowledge base that may be of interest to them. We also
create a solid basis on which to decide what the Swedish
Consumer Agency should focus their activities on so as

to ensure maximum benefit. As with previous years, we
can establish that consumption is associated with a large
number of choices, and as such that the consumer must
be able to navigate this situation. This creates both
opportunities and challenges for the consumer.

Evaluating the situation for
Swedish consumers

Just as in previous years, the Swedish Consumer Report
provides an updated view of the consumer situation
within the 45 different consumer markets. We will use the
annual Consumer Market Survey (KMU) as the main basis
for our report. It describes the consumer's expectations

of the market, but it does not reveal all. For this reason,
we will supplement our data with the complaint statistics
and also consider what impact these markets have on
household finances.

Problematic consumer markets

Most markets have both strengths and weaknesses. A
positive ranking which is based on the range of available
choices does not necessarily guarantee that trust in
advertising or sales people will be rated highly. There are
also some markets that stand out by being amongst the
most problematic in many respects — this can mean that
they have a variety of issues such as complaints, a lack
of opportunities to compare products, a low level of
confidence in the business and lack of breadth in the range
of products. The Swedish Consumer Agency's overall
assessment is that the following markets or segments are
currently the most problematic for consumers in Sweden:
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The ten most problematic markets

Telecommunication services (TV subscriptions, fixed telephone
services, mobile telephone services and internet services)

Insurance (personal/family and private house/home)

Banking and financial services (investments/pensions
and personal loans/credit cards)

Legal services (for instance during a divorce, estate
inventory, tax issues, financial disputes, legal procedures
and similar cases)

Tradesmen

Auto repair shops

Clothing/Footwear

Electricity

Estate agents

Travel by rail and local public transport
From this list we have decided to take a more in-depth
look at the top four, which are considered to be the most
problematic. In the report, we expand on the problematic
issues of these markets/sectors and reflect on the possible

improvements that can be made, as well as describe the
initiatives that have been taken, and ones that are under way.



Theme: Cross-horder Trade

As Swedish consumers, we do not only use companies that
are based in Sweden. Firstly, we purchase products from
foreign companies when we travel abroad, and secondly

it is becoming ever more common to distance purchase
products and services from companies that are located
abroad. This type of shopping, from companies that are
based outside of Sweden, is referred to as cross-border
trade. There are several reasons to examine this type

of trade in this year's Consumer Report. Through
Konsument Europa (European Consumer Centre Sweden),
an independent unit within the Swedish Consumer Agency
that is partly financed by the European Commission, we
have learned that Swedish consumers run into a great deal
of problems when purchasing from companies that are
located abroad. The Swedish Consumer Agency is also
aware of the challenges that this creates for us in our work
to protect consumers when the businesses that Swedish
consumers are having problems with are based abroad.

Main results

In order to map Swedish consumer's cross-border trade,
we have compared several surveys and supplemented
these results with information that others have found.

In our surveys we have asked about purchases and trips
that have been made during the last twelve months.

Our results regarding cross-border trade as such, and the
extent to which problems occur, are briefly as follows:

e 80 per cent of Swedish consumers have distance purchased
something during the last year. The majority of purchases are
done online.

e Around 30 per cent have distance purchased from a company
that they knew was located abroad.

e More than 70 per cent have travelled abroad during the last
year, and most people have done so more than once.

e 16 per cent of those who purchased online from a company that
was located abroad were unhappy with something that they
bought. 7 per cent said that they were dissatisfied with their
latest purchase.

e 11 per cent of those who had travelled abroad were dissatisfied
with something that they had purchased during one of their
trips abroad.

e Around 50 per cent of the dissatisfied online buyers, and
almost 75 per cent of the dissatisfied foreign travellers have
not tried or succeeded in sorting out their failed purchases.
This translates into around 180 000 and around 400 000
consumers who are annually affected by at least one such
unresolved grievance.

Most purchases turn out as intended, but a certain percen-
tage of all purchases end in dissatisfaction. When there is a
problem with a purchase it is important that the chance of
resolving the issue is good. However, our results show that
a majority of buyers continue to be dissatisfied as they do

not try, or succeed in resolving their failed purchase. One
basic requirement for a grievance being resolved is that the
consumer takes some form of initiative. It is important to
contact the business. We have seen that many consumers
do not even take this step. The most common cause for
not acting is that people consider that it is not worth the
hassle, in relation to the small amount of money spent.

When we summarise our information, we see
the following problems as the most prominent for
the consumers, in no particular order:

e The consumers do not take advantage of the opportunities
presented by cross-border online shopping.

e (Consumers buy goods and services that turn out to be wrong,
with pre-purchase information that turns out to be incorrect.

e | ate or non-delivery

e Poor compliance with regulations by airlines, and poor
execution of ARN decisions

e Fraud
e (Consumers do not try to resolve problems

e Lack of opportunities for consumers to get support to pursue
complaints

The first point is not really a consumer problem in
the normal sense, but rather a missed opportunity.

Proposed measures

We see six main ways to improve the conditions for
Swedish consumers to purchase from companies that
are located abroad:

e Raising consumer's awareness through communication efforts,
as well as providing better access to information about what
to do if something goes wrong

e |mposing the same strict rules for consumer protection within
the EU

e Carrying out supervision efforts in which authorities cooperate
across borders

e Strengthening the Swedish Consumer Agency's opportunities
to act against online retailers who do not follow consumer
protection regulations

e |Improving conditions for consumers to pursue complaints and
disputes

e Encouraging the business world to carry out their own consumer
protection/empowerment measures

In addition to these measures, we also propose that
the government work to ensure that the proposal for
a Common European Sales Law is not implemented
within the EU.

SUMMARY 0
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ATT FANGA

KONSUMENTVARDAGEN

Som konsumenter kan vi ibland kidnna stor tillfredsstallelse, till exempel nar vi hittar

nagot vi verkligen gillar, ndgot vi letat efter linge eller ett riktigt fyndpris. Andra koép

eller val kan kdannas som jobbiga masten. Hur ska man hitta den basta hemforsakringen,

bilverkstaden eller elhandlaren? Oftast gor vi vara kop utan att stéta pa problem. Vi far

sadant som vi behover och har nytta av det vi kopt. Tyvarr hander det ibland ocksa att

vi kdnner oss forvirrade, missnojda och rentav lurade. Konsumentrapporten 2015 ger en

aktuell bild av konsumenternas situation med fokus pa 45 marknader. Syftet ar att visa

pa hur olika marknader skiljer sig at ur olika perspektiv for konsumenterna.

Det hir ar den tredje arliga utgdvan av Konsument-
rapporten. Under dessa &r har inga stora forandringar
skett i hur konsumenterna upplever sin situation pa de
olika marknaderna. Samtidigt far vi fran Konsumentverkets
sida signaler om att Konsumentrapporten kan ha en
paverkan. Fran olika branscher hor vi att det fors samtal
om behovet av insatser for att forbittra konsumenternas
forutsattningar och dven att sidana insatser genomfors. Vi
ser darfor framtiden an med spanning. Forutom att belysa
vad som kan behova forandras ar Konsumentrapporten
aven tankt att kunna fungera som ett uppfoljningsverktyg.
Var forhoppning ar givetvis att olika aktorers anstrang-
ningar for att gora konsumentvardagen dnnu battre ska
kunna avlasas i framtida Konsumentrapporter.

Tema gransoverskridande handel

I Konsumentrapportens jamforelser mellan olika mark-
nader ligger fokus pad kop gjorda fran foretag i Sverige.
De svenska konsumenterna koper forstds dven varor och
tjdnster fran foretag utanfor Sverige. Sddana kop kan
ske bade pa distans hemifran, till exempel fran utlindska
ndtbutiker, och nir man dr pa utlandsresor. Konsument
Europa ar Konsumentverkets enhet for stod till svenska
konsumenter nar det giller kop frdn 6vriga EU samt
Norge och Island. Fran deras verksamhet kidnner vi till
att konsumentproblem uppstar dven vid den griansover-
skridande handeln.
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Under perioden juli 2014 till och med juni 2015 ar
Konsumentverket ordforande i ICPEN (The International
Consumer Protection and Enforcement Network), en
samarbetsorganisation med konsumentskyddande myndig-
heter fran 53 linder. Detta ordforandeskap har bidragit
till att vi valt den gransoverskridande handeln som tema

i Konsumentrapporten 20135.

I temadelen belyser vi den griansoverskridande handeln
med fokus pé hur situationen ser ut for de svenska konsu-
menter som utnyttjar mojligheterna med sddan handel.

Vi ville ta reda pa hur vanligt det ar att problem uppstar
och hur dessa problem ser ut. Vi ville ocksa kartlagga hur
konsumenterna och konsumentskyddande verksamheter
forsoker l6sa problemen. Avslutningsvis lagger vi fram
nagra forslag pa atgarder som vi bedomer skulle kunna
bidra till att minska problemen for svenska konsumenter
vid gransoverskridande handel. Det finns sddant som
framst handlar om vad konsumenterna sjilva kan gora,
medan annat handlar om konsumentskyddande och
konsumentupplysande insatser fran ett samhallsperspektiv.

En temperaturmatning av svenska
konsumenters situation

Konsumentrapporten ger en aktuell bild av konsumenters
situation, med fokus pa 45 olika marknader. For att
beskriva den bilden anvinder vi den arligt dterkommande
konsumentmarknadsundersékningen (KMU) som véart



huvudsakliga underlag. Den har vi sjdlva utformat
specifikt for anvindning i Konsumentrapporten. Det

ger en bild av konsumenters forutsattningar pa olika
marknader, men sager inte allt. Darfor kompletterar vi
det underlaget med klagomalsstatistik och viger dessutom
in marknadernas hushéllsekonomiska betydelse.

De marknader vi speglar ticker inte allt som hushéllen
konsumerar, men de ar utvalda for att de bedomts vara de
mest betydelsefulla. Vi var ocksa tvungna att dra en grans
ndgonstans for att fa ett hanterbart antal marknader. Ser vi
till hushéllens utgifter dr bostadsrelaterade kostnader som
hyror, bostadsrittsavgifter, tomtrittsavgifter och liknande
stora poster for de flesta hushdll. Bostadsmarknaden finns
dock inte med i Konsumentrapporten eftersom val av
bostad skiljer sig sa mycket fran de val konsumenter gor
pa andra marknader.

Vi dr medvetna om att det finns mer eller mindre
inbyggda skillnader mellan de olika marknader vi jamfor,
och att dessa skillnader innebar att marknaderna har olika

forutsattningar i vara jamforelser. Ett exempel pd sidana
skillnader ar att vissa kop ar positiva och lustfyllda medan
andra betraktas som jobbiga masten. En semesterresa
koper de allra flesta for att de verkligen ser fram emot
att fa komma ividg pd den, medan man kanske tecknar en
fordonsforsikring darfor att man inte vagar ta risken att
vara utan. Ett annat exempel dr mojligheten att jamfora
olika alternativ pd en marknad. Hur ska man veta vilken
bilverkstad, hantverkarfirma eller familjejurist/advokat
man ska anlita? Det kan vara mycket svart att pd forhand
f& en uppfattning om vilken kvalitet man kommer att fa pa
den aktuella tjdnsten, och i vissa fall 4ven vad kostnaden
kommer att bli. D4 dr det avseviart mycket lattare att kopa
en bok, en liter mjolk eller ett kylskdp. Da kan man titta,
kdnna, se hallbarhetsdatum, fa tekniska specifikationer
och liknande som gor det relativt litt att jimféra. Man kan
ocksd jamfora motsvarande varor hos olika forsaljnings-
stillen och pa nitet.

Andra faktorer som skiljer marknader at dr att somliga
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varor och tjanster konsumeras av alla, medan andra ar
aktuella for mer begransade grupper. Det kan till exempel
styras av hur stora inkomster hushallet har. Aven om alla
dessa skillnader kan tala for att det ar svart att jamfora
marknader med varandra tror vi att det finns en poang

att and4 gora det. Var metod i Konsumentrapporten ar
medvetet ganska grov i sin sllning. Vi tror att den samlade
bilden av vara underlag ger en tillrickligt god och aktuell
bild av férhdllandena for svenska konsumenter.

Ansvaret for val fungerande
konsumentmarknader

Konsumentrapporten ir resultatet av ett uppdrag fran
regeringen och ambitionen dr att bidra med relevant
kunskap till flera av marknadernas aktorer. For att en
marknad ska fungera vl krivs att utbud och konsument-
ernas efterfrigan kan motas pd ett optimalt satt. Kunniga
och vilinformerade konsumenter ger viktiga signaler till
foretag inom olika branscher om vad som efterfragas.
Fréan ett konsumentskyddsperspektiv dr det viktigt att
konsumenterna ska kunna lita p3 att de inte blir lurade
och att de far tillgang till viktig information. I verklig-
heten ar daremot inte alla konsumenter rustade for att
axla denna roll och det finns foretag som inte hanterar
det ansvar som marknaden kraver. Av den anledningen
kravs bade konkurrens- och konsumentpolitiska initiativ
fran samhallets sida.

Vér forhoppning ar att Konsumentrapportens resultat
kan inspirera foretag som vill f4 nojdare kunder och att
den for upp konsumentfragorna pa agendan hos politiska
aktorer, myndigheter och organisationer. Mdnga problem
kan 16sas pa egen hand av konsumenterna och foretagen,
vilket sjalvklart ar den smidigaste vigen. Ibland krivs
dock politiska eller juridiska ingripanden for att forbattra
konsumenternas situation. Vi vill bidra med underlag for
agerande i bada fallen.

Konsumentrapporten tillgodoser ocksd Konsumentverkets
behov av bredare kunskapsunderlag for prioriteringar.
Utifran resultaten viljer vi ut marknader for fordjupade
studier, och presenterar forslag pa dtgarder. Ett annat
exempel ar prioriteringar av insatser for tillsyn och informa-
tion. Det dr ocksd var ambition att ta initiativ till dialog
med branscher och myndigheter med utgdngspunkt fran
Konsumentrapporten.

For att konsumenternas behov ska uppfyllas pa basta
satt krdvs att bade konsumenter, foretag och samhille drar
sitt strd till stacken. I arbetet for att dtgarda konsumenters
problem bor vissa [6sningar hamna pa foretagen, vissa pa
konsumenterna och vissa pé olika samhillsinstitutioner
som regering och riksdag, myndigheter, kommuner med
flera. Har ger vi ndgra exempel pa vad olika aktorer har
for ansvar och mojligheter att bidra till val fungerande
konsumentmarknader:
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Foretag

¢ Tillhandahalla korrekt och lattillganglig information
om produkternas egenskaper och pris, samt om andra
konsumentaspekter, exempelvis angerratt.

e Marknadsfora sig och sina produkter pa ett satt som
inte ar vilseledande eller dverrumplande.

e Fdlja konsumentskyddande regelverk nar det géller
reklamationer, angerrétt och liknande.

Konsumenter

o Skaffa dig tillrdcklig med information for att gora
sa valgrundade val som det &r mojligt och rimligt.
Det galler till exempel produktens egenskaper och pris.

e [nhamta kunskap om dina rattigheter och skyldigheter
som konsument.

e Tatillvara dina rattigheter och agera for att |6sa
problem som uppstar

o Var aktiv. Att halla fast vid en och samma leverantor
eller produkt innebér en risk att ga miste om nya
mojligheter som dykt upp pa marknaden. Det val som
var formanligt for ett tag sedan kanske inte ar det nu.
Att vara lojal mot en leverantdr kan ocksé vara forman-
ligt. Som konsument kan det darfér vara vasentligt att
gora bra avvagningar mellan de férdelar och nackdelar
som byten respektive lojalitet for med sig.

Samhallsinstitutioner
(riksdag, regering, myndigheter, kommuner)

o Bevaka att foretagen féljer konsumentskyddande
och konkurrensskyddande regelverk.

o Vara padrivande gentemot foretagen for att ge goda
konsumentforutsattningar aven utdver befintligt
regelverk.

e Vid behov utveckla det konsumentskyddande
regelverket.

e Tillhandahalla oberoende information till konsumenter,
samt stdd i de fall det uppstar problem.

e Tillhandahalla enkla och effektiva mojligheter att
l6sa tvister.



~ TEMA:
GRANSOVER-
SKRIDANDE
HANDEL



Med stigande vilstand i Sverige har utlandssemestrande blivit ndgot som

manga svenskar kan unna sig. P4 ett ar gor vi omkring 15 miljoner resor

utomlands, dir den stora majoriteten ar fritidsresor. Ibland ar konsumtion

pa plats en viktig anledning till sjdlva resan; vi reser pa storstadssemester

och shoppar. Andra ganger reser vi for att fa njuta av sol och bad, men

det blir anda kop i form av restaurangbesok, ndgon vara fran orten och sa
kanske nagot fran taxfree pa hemresan. Med internets intdg i var vardag

har det blivit allt tillgdngligare att kopa hem varor fran hela varlden med

nagra enkla klick vid datorn, surfplattan eller pd mobiltelefonen.

Det har ocksd blivit mycket enklare att snickra ihop en
resa sjilv med bokning av flygbiljetter, hyrbil och hotell,
som alternativ till att kopa en paketresa fran en svensk
arrangor. Allt fler svenska konsumenter handlar pa natet
over landsgranserna, och de huvudsakliga anledningarna
ar att utbudet blir storre och att priserna kan vara for-
maénliga. Det finns numera tskilliga utlindska e-handlare
som riktar sig aktivt till svenska konsumenter med
anpassade webbutiker.

Vi har valt att titta ndrmare pa just grinsoverskridande
handel eftersom kop fran foretag som inte dr baserade
i Sverige kan innebara vissa utmaningar.

Hir i rapporten definierar vi gransoverskridande handel
som kop fran foretag i andra linder. Det kan dels vara pa
plats utomlands, dels fran utlindska foretag pa webben.

Nir de foretag som svenska konsumenter har problem
med ligger utomlands blir det betydligt svarare for oss pa
Konsumentverket att bedriva vart konsumentskyddande
arbete. Vi blir i hog utstrackning beroende av samarbete
med myndigheter i det land dar foretaget har sitt site.

Kop 6ver granserna handlar om mycket pengar. Den EU-
kommission som tilltridde under 2014 har en digital inre
marknad som en av sina tio prioriteringar. Kommissionen
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berdknar att en sammankopplad digital inre marknad
skulle kunna generera upp emot 250 miljarder euro
i ytterligare tillvixt inom EU under de niarmsta fem aren.

Sa har har vi gjort

For att studera gransoverskridande handel har vi dels letat efter
befintlig kunskap i olika kallor, dels gjort tre olika intervjuunder-
sokningar med konsumenter. Samtliga dessa undersokningar gjordes
under hosten 2014. Tva av undersokningarna var enkater dar den

ena anvandes for telefonintervjuer och den andra besvarades av en
webbpanel. Den tredje undersékningen gjordes med fyra fokusgrupper.
Riderspannet for deltagarna i undersokningarna var 18-75 ar,

vilket utifran SCB:s befolkningsstatistik motsvarar cirka 7 miljoner
konsumenter.

Vi har ocksa latit undersokningsforetaget HUI Research sammanstalla
diverse befintligt kunskapsunderlag om gransoverskridande handel,
samt gora sin beddmning av hur den kan tdnkas utvecklas i framtiden.

Har har vi endast tagit med de mest centrala resultaten. Mer utfrliga
resultat och analyser finner du i Granséverskridande handel — under-
lag till Konsumentrapportens temadel 2015 pa pa Konsumentverket.se.



En hel del att halla reda pa

Nir du koper fran utlindska foretag, savil pd plats
i utlandet som pa nitet, finns det en rad faktorer som
skiljer sig at jamfort med kop fran foretag i Sverige.

Konsumentskyddet. Det adr inte sikert att konsumentskyddet
ar samre vid kop frén ett foretag i utlandet, men det kan
vara det. P4 vissa punkter kan konsumentskyddet istéllet
vara battre i andra lander. Inom EU finns vissa minimi-
regler som galler alla medlemsstater samt for Norge och
Island.

Regler kring inforsel. Det finns en hel del regler som kan
vara knepiga att hélla reda pa. Vid kop i eller fran lander
utanfér EU behover du i manga fall betala moms, tull och
importdeklarationsavgift nir varorna fors in i Sverige.
Det finns dven varor med specifika regler for inforsel till
Sverige, till exempel bilar, livsmedel med animaliskt inne-
hall och likemedel. Manga génger skiljer sig reglerna at
beroende pd om du kopt varorna fran ett land inom eller
utanfor EU. Utan att ta reda pa reglerna kan du riskera att
fa dina varor stoppade av tullen, eller att krdvas pa betal-
ning av moms, tull och importdeklarationsavgift vilket gor
kopet mycket dyrare.

Annan standard. Andra lander kan ha andra méttsystem
och andra standarder for elektriska och elektroniska
produkter. Utan att vara insatt i skillnaderna riskerar
du att kopa kldder i fel storlek och produkter som inte
fungerar i Sverige.

Bara var tredje handlar
over granserna

Det finns utmaningar och problem, men hur stora dr de?
Konsument Europa, som ir en fristiende enhet inom
Konsumentverket och delfinansieras av EU-kommissionen,
hjalper drligen 3 000-4 000 konsumenter som har stott
pa problem vid kop frén utlindska foretag inom EU samt
Norge och Island. Det galler savil kop pa plats utomlands
som kop pa nitet.

Nu ar det bara en brakdel av alla som fatt problem
som vander sig till Konsument Europa. Vi frigade i var
undersokning om konsumenterna handlar fran utlindska
foretag och om de har blivit néjda eller missnojda med
sina kop.

80 procent av de tillfragade har gjort kop pa distans
under det senaste aret. Ndthandeln dominerar stort. Andra
former av distanskop, som att bestilla per postorder
eller per telefon, dr mycket fa i jimforelse med niathandeln.
Fortfarande haller sig majoriteten av natkoparna till svenska
e-handlare. Bara omkring 30 procent av konsumenterna
har under det senaste aret kopt ndgot pa natet fran en
handlare som de visste var utlandsk. Vi kan rakna med att
den verkliga siffran ir ndgot hogre eftersom vi bland annat
fran var fokusgruppundersokning vet att vissa foretag
uppfattas som svenska fast de i sjilva verket dr utlindska.

TEMA: GRANSOVERSKRIDANDE HANDEL



Missndje och vems fel?

Pa nitet

Av de som kopt pd nitet fran en e-handlare som de visste
var utlindsk svarade 16 procent att de blev missnojda
med nagot de kopt under det senaste aret. Det motsvarar
cirka 340 000 konsumenter. 7 procent svarade att de
blev ganska eller mycket missnojda med sitt senaste kop.
4 procent var mycket missnojda.

Men missnojet vid nathandel 6ver granserna kan inte
anses vara mer utbrett dn vid andra situationer d& vi
handlar. Det ser vi nir vi jamfor andelen missnojda med
andra undersokningar som Konsumentverket har gjort.
For kop gjorda i samband med telefonforsiljning till
exempel blev 19 procent missnojda med sitt senaste kop.

Det dr ungefir fyra gdnger vanligare att konsumenterna
ser foretaget som ansvarigt for det misslyckade kopet dn
att man tycker att det beror pa det egna agerandet.

KONSUMENTRAPPORTEN 2015

Pa plats
Mer dn 70 procent av de svenska konsumenterna har rest
utomlands under det senaste dret, och de flesta har gjort
det flera ganger. Av de som rest utomlands svarade 11 pro-
cent att de blev missn6jda med nigot de kopt under ndgon
utlandsresa under det senaste dret. Det motsvarar cirka
545 000 konsumenter. Men inte heller hir dr andelen
missnojda sarskilt hog. Vi kan rakna med att en ganska
stor mangd kop genomfors i samband med en utlandsresa,
vilket gor att 11 procent som dr missndjda med nagot kop
vid ndgon resa innebir en lag andel missnojda utslaget pa
antalet gjorda kop.

Aven vid misslyckade kép utomlands ges foretagen
den storsta skulden. Nar man handlar pa plats ar det dock
tydligt att det egna ansvaret spelar en betydligt storre roll
for missnojet an vid kop pé nitet.



Kop pa distans
Kopt pa distans senaste aret?

Senaste kopet:
* P nitet: 88 % Ja—-80 % Nej—19 %
o Per postorder: 6 %

o Via telefon: 6 %

Kopt pa distans fran Varit osiker pa om
utlandskt foretag? nat-handlare var utlandsk?

Senaste kopet:
* Pa nitet: 96 %

Ja-38 % Nej — 60 % Ja—13% Nej — 82 %

o Per postorder: 2 %
o Via telefon: 1 %

Missndjd med nagot kop Missnojd med senaste
pa natet senaste aret? kopet pa nitet?

Ja—16 % Nej— 83 % Nej — 92 %

Dar andelarna inte summerar till 100 procent &r aterstoden svar av typen "vet ej, "minns ej” eller "varken eller”.

Kop pa plats
Rest utomlands senaste aret?

En géng: 38 % Ja—-172 % Nej —28 %
Flera ganger: 62 %

Missnojd med nagot kop
utomlands senaste aret?

Ja-11% Nej— 86 %

Syn pa kipen totalt sett
pa den senaste resan

Missnojd — 14 % Nojd — 65 %

Dar andelarna inte summerar till 100 procent &r aterstoden svar av typen "vet ej, "minns ej” eller "varken eller”.
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Varor, tjanster och lander
som ger problem

Det som orsakar mest missnoje foljer i hog utstrackning
det vi koper mest. P4 nitet giller det framst klader och
skor, hemelektronik, smycken, accessoarer och klockor
samt sport- och fritidsartiklar. P4 plats i utlandet géller
missnojet framst klader och skor, restaurang, kafé och
bar, livsmedel, hemelektronik, smycken, accessoarer och
klockor samt semesterboende.

Det kan svianga ganska kraftigt fran ar till ar vilka
varor och tjanster som innebar flest registrerade konsument-
problem i Konsument Europas statistik. Svingningar
hdnger ofta ihop med specifika foreteelser, till exempel
att ett visst foretag lyckas locka manga svenska konsumenter
med nagot tveksamt erbjudande. Vulkanutbrott, strejker
eller konkurser som stor flygtrafiken dr ocksa sddant
som kan fa stort genomslag. Flygresor ligger dock ganska
stabilt hogt i statistiken, tillsammans med mobler, natur-
likemedel, klider och skor samt semesterboendeformen
timeshare.

Nir det giller flygresor handlar problemen framforallt
om forsenade eller instillda flyg och nekad ombordstig-
ning, samt problem kopplade till bagage.

Atskilliga flygbolag tinjer pa det konsumentskyddande
regelverket i sin behandling av konsumenter. Konsument
Europas klagomalsstatistik dr en indikator pa detta.

I Allménna reklamationsndmnden ar ocksé flygbolag 6ver-
representerade bland de foretag som inte foljer nimndens
beslut dar konsumenten ges ratt.

Problemen med utlindska foretag hamnar aven hos
Konsumentverket i form av anmalningar. Under 2013 var
det flera foretag som silde diverse bantnings- och halso-
preparat som toppade statistiken 6ver anmalningar till
Konsumentverket. Vi hade svdrt att dtgarda problemen
eftersom foretagen inte 1ag i Sverige.

I var undersokning handlar konsumenters missnoje
ofta om ganska sma belopp. Arenden hos Konsument
Europa ddaremot har en tyngdpunkt i mer kostsamma
kop. Det beror formodligen pa att konsumenterna har
en storre drivkraft att forsoka fa ratt ndr det handlar
om Storre summor.
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Kop pa nitet

@ Andel av kdp med missnéje Andel av alla kop

Kiader och skor TN 30 %

20 %

Hemelektronik I 15 %

10%

Smycken, accessoarer eller klockor -4 ; %
‘o

Sport- eller fritidsartiklar | g;

Mabler och inredning -2 04/%

Halsoprodukter och naturlakemedel -24/

Hygien- och skonhetsprodukter [ 2 %
3%
Semesterboende [ 3%

1%

Bicker, tidskrifter, tidningar [l 3%
3%

Kop pa plats

Klader och skor [INEEGGGEGEGEGE 27 %
Restaurang, kafé eller bar [ 12 %
Livsmedel och alkoholfria drycker I ° %
Hemelektronik [ 9 %
Smycken, accessoarer eller klockor I 8 %
Semesterboende [ 8 %
Tag- eller bussresor [ 3 %
Hygien- och skonhetsprodukter [l 3 %
Biluthyrning [l 3 %
Alkohol M 3%

Resultat fran var understkning gallande vilka varor och tjanster som genererar mest missndje vid
kop pa natet respektive kop pé plats. For kip pa natet visas dven respektive varas/tjansts andel
av samtliga kop. De minst vanliga varorna och tjansterna har inte tagits med, darfér summerar
inte andelarna till 100 procent.



Vid kop pa natet upplevde konsumenterna mest missnoje
med foretag fran Kina, Storbritannien, USA och Tyskland.
P4 plats i utlandet har missnoje frimst uppstatt i Spanien,
Turkiet, Grekland och USA med kop. Det mest fram-
tradande resultatet dr att kop fran Kina genererar en hog
andel missnojda konsumenter i relation till hur vanligt
det ar att handla darifran.

I Konsument Europas statistik ar foljande fem lander
i topp nar det giller klagomalsirenden under 2014:
Spanien, Storbritannien, Tyskland, Danmark och Estland.
De fyra forsta har legat ganska stabilt i topp dven de tva
foregdende &ren. Precis som for varor och tjanster finns
det annars relativt stora svangningar beroende pé speciella
hiandelser.

Da blir man missndjd vid nathandel

e Kop for mindre belopp, framforallt 0-200 kronor, men dven
201-1 000 kronor.

o Kop fran foretag som konsumenten inte undersokte och som
inte var vélkanda for honom eller henne.

e Kop pa impuls eller enbart pa rekommendationer fran andra.

o Kop fran lander utanfor EU, framforallt Kina.

Vi kan dra slutsatsen att Kina i dagslaget ar relativt
osikert att handla pa natet fran.
Det faktum att ldga belopp ar 6verrepresenterade vid
kop som skapar missnoje kan tyda pa att konsumenter
i hogre utstrackning tar risker vid kop for mindre belopp.
I den fokusgruppundersokning som gjordes beskrev ocksa
flera av de intervjuade att de resonerade pa detta stt.
Resultaten tyder ocksd pa att konsumenternas eget
forarbete fore kop ar viktigt. Att inte gora egna kontroller
av den utlindske e-handlaren verkar straffa sig i form
av storre risk for missnoje.

Kop pa plats

Spanien [N 17
Turkiet [N 15 %
Grekland [N 8 %
USA I 7 %
Tyskland [ 6 %
Thailand [N 6 %
Storbritannien [N 5 %
Italien M 4%
Frankrike [ 4%
Danmark [ 3%

Resultat fran var undersokning géllande vilka lander som genererar mest missndje
vid kop pa plats. De minst vanliga landerna har inte tagits med, d4rfor summerar inte
andelarna till 100 procent.

Kop pa natet

@ Andel av kp med missnéje @ Andel av alla kop

. 35%
Kina “
_— 14%
Storbritannien - 0%

12%
USA 14%
7%
Tyskland 13%

6%

Danmark . 5%
Spanien WM 3%
3%

Resultat fran var undersokning gallande vilka lander som genererar mest missndje vid
kdp pa natet, samt respektive lands andel av samtliga kop. De minst vanliga landerna
har inte tagits med, darfor summerar inte andelarna till 100 procent.
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Darfor blir man missnojd

De vanligaste anledningarna till missnoje kopplat
till foretagens ansvar ar sddant som bor vara skal for

De vanligaste orsakerna inom konsumenternas eget ansvar
handlar om impulsiva beteenden och brist pd informtions-

reklamation. Vissa av orsakerna kan tyda pd att konsu-
menten rakat ut for siljare som ar ute efter att luras.

Fel pa varan/tjansten

Felaktig information om varan/tjansten

Varan levererades aldrig

Varan levererades inte inom utlovad tid

Priset stimde inte dverens med vad foretaget angav
Jag fick en piratkopia

Informationen om kopvillkoren var felaktig

Det jag bestéllde var skadat vid leverans

Daligt utformad information om varan/tjansten
Oserids saljare som lurade eller vilseledde mig

Ville angra kopet, men saljaren accepterade inte det
Informationen om kdpvillkoren var daligt utformad
Betalningen kranglade

Kop pa nitet

Foretagets fel

Hade inte kollat informationen om varan/tjansten
Skillnader mot svenska forhallanden

Impulskdpte och dngrade mig

Hade inte kollat képvillkoren tillrdckligt noga

Hade inte uppfattat att det var ett utlandskt foretag
Gick pa en nitbluff som jag borde ha genomskadat
Enstaka bestalining visade sig vara ett ahonnemang
Forstod inte informationen pa grund av annat sprak

Kop pa natet

Mitt fel

Fel pa varan/tjansten

Felaktig information om varan/tjansten

Daligt utformad information om varan/tjansten
Oserios saljare som lurade eller vilseledde mig
Priset stimde inte dverens med vad foretaget angav
Klarade inte att saga nej till patrangande siljare
Jag fick en piratkopia

Informationen om kopvillkoren var felaktig
Informationen om kopvillkoren var daligt utformad

Kop pa plats

Foretagets fel

Hade inte kollat informationen om varan/tjansten
Impulskdpte och angrade mig

Gick pa en bluff som jag horde ha genomskadat
Skillnader mot svenska forhallanden

Hade inte kollat kpvillkoren tillrdckligt noga
Forstod inte informationen pa grund av annat sprak

Kop pa plats

Mitt fel

sokning infor kop.

P 26 %
[ 5%
I 12%
[ 0%
5%

[ IRA

S IRA

3%

Ws3%

W2%

2%

H2%

11%

I 46 %
I 18 %

13 %

2%

— 9 %

- %

5%

B2%

I 52 %
R 29 %

— 1%

I 10%

6%

A

A

A

KR

R %
R 40 %
— 5%

— %

-

A

Resultat fran var understkning gallande orsaker till missndje for kop pa natet respektive kip pé plats, samt for bada dessa kategorier
aven uppdelat pa orsaker som konsumenten anséag var foretagets respektive sitt eget ansvar. Flera svarsalternativ kunde anges

dérfor summerar inte andelarna till 100 procent.
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Hur loser man problemen?

Ibland gar det snett, det ar knappast mojligt att undvika.
Men nar det hander ar det viktigt att det finns bra forut-
sattningar for att det hela ska kunna ordna upp sig.

Vi fridgade hur de som blivit missnojda agerade.

Kop pa nitet

Forsokte aldrig kontakta foretaget
for att losa problemet

Fick kontakt med foretaget

Forsokte men lyckades inte
fa kontakt med foretaget

Kop pa plats

Fick kontakt med foretaget

Forsokte men lyckades inte
fa kontakt med foretaget

Forsokte aldrig kontakta foretaget
for att losa problemet

| de fall siffrorna inte summerar till 100 procent beror det pa avrundningseffekter.

Konsumenterna som aldrig forsokte kontakta foretaget
ar manga. Anledningen varierar, se diagrammet, men den
vanligaste ar att det inte handlade om sd mycket pengar.

Anledning att inte forsoka kontakta foretaget var...

® Kop pa natet @ Kop pa plats

Jag tycker det &r jobbigt att klaga

Visste att jag inte hade ratt att angra/byta

Jag lyckades inte hitta tid for att driva ett klagomal

Jag kunde inte spraket L 8%

17%

Flera svarsalternativ kunde anges, darfér summerar inte andelarna till 100 procent.
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I omkring 40 procent av fallen slutar alltsd missnojet vid
nathandel med att det andd ordnar upp sig till belatenhet
for konsumenten. Vid kopen pd plats dar den andelen bara
25 procent. Men majoriteten fortsitter att vara missnojda.
Drygt 50 procent av de missndjda natkoparna och nastan
75 procent av de missndjda utlandsresenirerna forsoker

inte eller lyckas inte fa sitt misslyckade kop ordnat.

Det kan oversittas till cirka 180 000 respektive cirka
400 000 konsumenter som &rligen drabbas av minst ett
sddant olost missnoje. Det kan stillas i relation till de

3 000-4 000 klagomalsirenden som Konsument Europa
hanterar arligen.

Kop pa nitet

Mina klagomal pagér

Lostes till beldtenhet

Lostes inte till belatenhet

Kop pa plats

Mina klagomal pagar

Lstes till belatenhet

Lostes inte till belatenhet

| de fall siffrorna inte summerar till 100 procent beror det pa avrundningseffekter.

En grundforutsattning for att det ska kunna ordna upp
sig ar att konsumenten tar ndgon form av initiativ. Det
viktigaste ar att vinda sig till foretaget for att forsoka fa
en losning. Vi kan se att mdnga inte ens tar det steget. Den
vanligaste orsaken till den passiviteten ar att man tycker
att det handlar om for lite pengar for att vara modan vart.
Var fjarde missnojd konsument berittade om problemet
for familj, vinner eller pa sociala medier. Daremot var det
sa fa som tva respektive tre procent som tog kontakt med

Konsument Europa eller kommunal konsumentvigledning.

Det kan tyda pa att fler skulle kunna ta del av den kvalifi-
cerade hjilp som finns att fa, bara de kande till den.
Konsument Europas erfarenhet ar att relativt fa konsu-
menter kanner till vilka mojligheter de har till s kallad
kortreklamation. Det innebir att fa dterbetalning nar
kopet gjorts med konsumentens kredit- eller debetkort.
Vid kop med kreditkort ar dterbetalningsmojligheten
lagstadgad, medan det vid kop med debetkort kan finnas
mojligheter till dterbetalning beroende pa kortutgivarens
villkor. Dessa mojligheter finns dock bara om konsumenten
kan visa att foretaget uppenbart inte foljer gallande regel-
verk. 54 procent betalade med debetkort, 17 procent med
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Paypal eller liknande tjanst och 15 procent med kreditkort
vid sitt senaste kop pa nitet frén en e-handlare i utlandet.

Konsumenter kan g via domstol eller via sd kallad
alternativ tvistlosning for att f3 sitt klagomal provat.
Europeiskt smamalsforfarande ar ett domstolsforfarande
som har som syfte att bdde forenkla och skynda pd
16sningen av tvister som ror ett mindre varde, och som
ar gransoverskridande. Men denna mojlighet ar enligt
Konsument Europas erfarenhet dessvirre okand for
konsumenterna.

I Sverige ar Allmanna reklamationsnamnden, ARN,
det alternativa tvistlosningsorgan som konsumenterna
kan vinda sig till. Vi bedomer att ARN ar relativt vilkant
och lattillgangligt for konsumenterna, men det ar inte
sakert att det fungerar for de konsumenter som forsoker
driva sitt fall gentemot ett foretag i ett annat land den
viagen. ARN tar sig endast an drenden mot utlindska
foretag nir det finns en stark koppling till Sverige.

Maoijligheten att fa hjilp av alternativa tvistlosningsorgan
i foretagets land kan vara begriansad eftersom alla linder
inte har ndgot sddant organ.



Att handla gransoverskridande eller inte

Minga manniskor kidnner sig osdkra nir de handlar
utomlands, bland annat for att man har dilig koll pa sina
rattigheter. Detsamma giller for kop pa nitet av utlindska
aktorer. Dar ar s manga som 20-40 procent tveksamma
eller helt avvisande till att handla frdn utlindska nat-
foretag. Forutom osikerhet kring rattigheter beror den
avvaktande instillningen ocksé i hog utstrackning pa en
oro for bedrigerier och kapning av kortuppgifter.

Men vér undersokning visar att det ar f& konsumenter
som faktiskt rdkar ut for bedrigerier. Problem med brott
finns dock och uppmirksammas ofta av medierna. Aven
vi pd Konsumentverket och Konsument Europa gar ibland
ut och varnar for oseriosa aktorer. For att oka tilltron

till den gransoverskridande e-handeln dr det viktigt att
samhaillet kan begransa mangden bedragerier.

Kanner sig trygg vid kop

@ Instammer inte

Frén svenska foretag pa natet

® Instimmer

Fran utldndska foretag pa nétet 3% _ 1%

Fran utlandska foretag pa plats i utlandet

Kanner sig informerad om sina rattigheter som konsument vid kop

@ Instammer inte

Fran svenska foretag pa natet
Frén utldndska foretag pé natet
| butiker i Sverige

Fran utlandska foretag vid vistelse utomlands

® Instammer

o [

o | N -

Dar andelarna inte summerar till 100 procent &r aterstoden svar av typen "vet ej, "minns ej”, "varken eller” eller dylikt.

Problemen i sammanfattning

De mest framtradande problemen, utan ndgon inbordes
rangordning;:

e Konsumenter tar inte tillvara méjligheter med grans-
overskridande kdp pa nitet.

e Man koper varor och tjanster som visar sig felaktiga, och
dar det visar sig att forkdpsinformationen var felaktig.

e Sen eller utebliven leverans

¢ Bristande regelefterlevnad bland flygbolag, och dalig
foljsamhet till ARN-beslut.

e Bedragerier
o Konsumenter forsoker inte fa problemen losta.

o Brister nar det galler konsumenternas mojligheter att fa
hjélp med att driva klagomal

Den forsta punkten ir inte ett konsumentproblem i vanlig
mening, utan snarare en outnyttjad mojlighet.

TEMA: GRANSOVERSKRIDANDE HANDEL Q




Las noga pa om villkor

innan du handlar.

Framgangsfaktorer for att undvika missndje

Hir kommer de fem bista raden for kop pa natet
och kop pa plats utomlands frdn konsumenterna i var
undersokning. Det viktigaste ar att skaffa sig koll och
inte handla impulsivt.

Framgangsfaktorer
Kop pa natet

Lasa noga pa webbplatsen (villkor mm)

Kolla upp foretaget, (t.ex. adress, e-post)

Kop bara i de fall betalningsldsningen ar trovardig

Betala med kreditkort, storre mojlighet att fa pengar ater
Undvik att kopa riktigt dyra varor/tjanster

47 %
43 %
43 %
22 %
20 %

Kop pa plats

Ha koll pa vad motsvarande vara eller tjanst kostar i Sverige
Undvik impulskop

Kontrollera varan eller tjansten lite noggrannare

Undvik att kopa riktigt dyra varor/tjanster

Var extra noga i kommunikationen med séljaren

52 %
44 %
39 %
36 %
26 %

Flera svarsalternativ kunde anges, darfér summerar inte andelarna till 100 procent.

Borde nagon gora nagot?

Vi ser att det finns ett behov av att kunna stodja
konsumenter dven vid kop utanfor EU, och detta ar
ndgot som ligger utanfor Konsument Europas uppdrag.

Kop pa plats i utlandet ar en form av gransover-
skridande handel som funnits under lang tid och dar
vi inte forvantar oss ndgra storre fordndringar framover.
Vi nojer oss darfor hir med att foresla insatser inom
omradet kommunikation med konsumenter. Vi ser framfor
oss att konsumenternas kunskap ar den frimsta vigen
till en forbattrad situation.

Fokus for de dtgarder Konsumentverket foreslar ligger
darfor pa den gransoverskridande handeln pa nitet. Det
ar en inkopskanal som manga svenska konsumenter dnnu
inte borjat utnyttja pa allvar, och dar vi bedomer att
utvecklingen kan ga snabbt. Det dr angeldget att forebygga
sd att inte mangden problem o6kar kraftigt och att skapa
battre forutsattningar att angripa de problem som uppstar.

Framgéngsrika tillsynsinsatser mot foretag som skapar
problem kan ge en storre trygghet, liksom egenatgarder
i branschen. Fran samhillets sida kan det vara svart att
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satta in atgarder mot de brister hos foretagen som handlar
om felaktiga varor, leveransproblem och liknande. Har

ar det snarare en fraga om konkurrens, dir de foretag som
undviker att skapa problem for konsumenterna férhopp-
ningsvis blir de som tar allt storre del av marknaden. Nar
problem uppstér dr det dock viktigt att de kan hanteras pa
ett bra sitt av konsumenterna och foretagen. Det dr viktigt
att det finns littillganglig information fér konsumenten,
men ocksa att foretagen har goda kunskaper om vilka
rattigheter konsumenterna har samt vilka skyldigheter
foretagen har.

Det finns ocksa oseriosa aktorer som inte har ndgot
intresse av att fd nojda konsumenter. Savil fran myndig-
hetshall som fran de seriosa foretagens sida dr det ange-
laget med effektiva insatser for att stida marknaden fran
de oseriosa aktorerna. Det dr ocksa bra om konsument-
erna ldr sig hur de, sd langt det 4r mojligt, kan undvika
att rdka ut for sddana foretag. Forekomsten av oseriosa
aktorer ar en faktor som skrammer konsumenter fran att
utnyttja den gransoverskridande e-handeln.



SIZE CHA
U5 Men's  US Women's ¥ European
Size

Size

Konsumentverkets forslag pa atgarder

Vi ser sex vagar mot forbittrade forutsattningar for

svenska konsumenter att handla frén foretag i andra linder:

¢ Hoja konsumenternas kunskapsniva genom kommunikations-
insatser, samt ge dem béttre tillgéng till information om hur
man gor om nagot gar snett.

o Skapa samma regler for konsumentskydd inom EU, pa en
hog skyddsniva.

e (Genomfora tillsynsinsatser dar myndigheter samarbetar
over landsgranserna.

o Forstarka Konsumentverkets mojligheter att agera mot
nathandlare som agerar i strid med konsumentskyddande
regelverk.

o Forbattra forutsattningarna for konsumenterna att driva
klagomal och tvister.

o Stimulera naringslivet att genomfora egna atgarder.

Utover dessa dtgdrder vill vi dven att regeringen arbetar
for att forslaget om gemensam europeisk koplag inte
genomfors inom EU.

Konsumenternas kunskapsniva och tillgang till information

Med kommunikationsinsatser riktade till konsumenter
kan vi uppnd dtminstone tre effekter:

e Konsumenter kanner till de positiva méjligheterna med att
handla gransdverskridande.

e Konsumenter &r kunskapsmassigt battre rustade infor sina
kdp och kan lattare undvika misstag.

¢ Konsumenter som rakar ut for problem kan hitta information
om hur de kan gora for att forsoka l6sa problemet.

TEMA: GRANSOVERSKRIDANDE HANDEL @




Vér erfarenhet visar att alltfor f4 konsumenter aktivt
soker information fore kop. For att nd dem kan det vara
framgangsrikt att gora insatser i sammanhang dar konsu-
menterna ror sig vid gransoverskridande kop. Det kan till
exempel vara information pa flygplatsen eller information
pd prisjamforelsesidor pd webben.

Samtidigt 4r det en stor utmaning att na ut till i princip
hela den svenska befolkningen med budskap om hur man
ska undvika att gora misstag vid kop.

Oavsett hur vil informerade konsumenterna blir dr
det ofrankomligt att det ibland blir fel. Niar konsumenten
har ett konstaterat problem som behover losas, okar
benidgenheten att leta efter information. D4 ar det viktigt
att konsumenten kan hitta information om vilka alternativ
som finns beroende pa det aktuella klagomadlet, vart man
kan vinda sig och vad man bor tinka pd. Konsument
Europa har redan idag en hel del sidan information pd sin
webbplats och har lang erfarenhet av personlig radgivning
per telefon, mejl och chatt. Med Konsumentverkets nya
vigledningstjanst Halld konsument pa plats forstarks
mojligheterna att ge sdvil webbinformation som personlig
vigledning gallande kop, daven frin linder utanfor EU.

Littillganglig information om vilka mojligheter som
finns att driva sitt klagomal och vilket st6d som finns att
fa ar vasentligt.

Samma regler for konsumentskydd inom EU

Det faktum att EU:s regelverk for konsumentskydd inte

ar fullharmoniserat betyder att lagstiftningen i de olika
landerna skiljer sig at. Detta innebar att det dr svart for
konsumenter, foretag och myndigheter att navigera i den
gransoverskridande handeln. Samma regler skulle, for-
utom att forenkla for bade konsumenter och foretag, dven
ge bittre forutsattningar for tillsynssamarbete inom EU.
Konsumentverkets forslag innebar att regeringen driver en
sddan linje inom EU-samarbetet. Det 4dr dock viktigt att en
sddan stravan mot harmonisering sker pd en nivd som ger
ett hogt konsumentskydd.
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Myndigheter samarbetar om tillsyn dver landsgranserna
Det faktum att foretagen befinner sig utanfor Sverige
innebir att svenska myndigheter normalt sett inte kan
vinda sig direkt till foretagen.

Vi dr beroende av samarbete med utlindska myndigheter
for att komma tillratta med problemen. Det ar forstas
ocksa viktigt att myndigheterna har mojlighet att agera
pa ett sdtt som loser problemen.

Det finns ett antal dtgédrder som skulle kunna férbattra
situationen for tillsynsarbetet:

Utveckling av det internationella samarbetet pa global niva
Vi ser positivt pd mojligheterna att inom ICPEN (The
International Consumer Protection and Enforcement
Network), fordjupa tillsynssamarbetet mot de grans-
overskridande konsumentproblemen. Dels generellt i hela
natverket, dels att kunna gora 6verenskommelser mellan
lander som ser stor nytta av ett nirmare samarbete.

Vi planerar att driva denna fraga inom ramen for vért
deltagande i ICPEN.

Utveckling av EU:s konsumentskyddssamarbete (CPC)
Det ar viktigt med ett kontinuerligt arbete for att det
europeiska tillsynssamarbetet ska bli mer effektivt. Det ar
framst tvd omrdden som vi ser som angelaget att utveckla.
Det ena giller att komma tillratta med dagens brist

i systemet som gor att multinationella aktorer som har
lokalkontor i olika lander inte kan tacklas gemensamt

av flera lander genom CPC (Consumer Protection
Cooperation, ett nitverk av tillsynsmyndigheter som
kontrollerar att konsumentskyddslagstiftningen efterlevs
inom EU). Det andra giller samarbete kring de formalia-
krav som olika lander har for att kunna agera vid
rapportering frin andra linder. I dag dr det dessvirre
inte ovanligt att samarbetet fastnar i och med att den
myndighet som rapporterar in ett drende missar ndgot
formaliakrav.




Nya skarpare verktyg for Konsumentverket
I dag upplever vi vissa begransningar i vart tillsynsarbete.
Vi vill ha nya mojligheter dar aktorer agerar i lagens gra-
zoner eller vid bedrigeriliknande fall.
Ett sddant exempel ir en hemsida pé vilken det siljs
en produkt som ar mycket billigare an vad den normalt
ar i handeln. Konsumenten lockas att gora en bestillning
och i en del fall, i synnerhet i borjan, levereras varan. Nar
kundetillstromningen sedan 6kar s upphor leveranserna,
men konsumenterna far inte tillbaka sina pengar. Nar
arendet utreds ar personerna bakom hemsidan ofta svara
att lokalisera och i de fall vi lyckas att spira dem sa
befinner de sig ofta i ett land utanfér EU. Den vanliga
metoden med tillsyn och vitesforeliggande ar hir ineffektiv
for att rdda bot pa problemet och skydda konsumenterna.
Konsumentverket ser behov av en utredning om alterna-
tiva verktyg for att effektivt kunna bedriva tillsyn dven
i sddana hir problematiska fall. Vi vill till exempel kunna
blockera webbplatser dir forsaljningen pd goda grunder
bedoms strida mot konsumentskyddande lagstiftning.
Utveckling av sddana metoder pagér for narvarande i ett
projekt inom ICPEN.

Konsumenternas forutsattningar att
driva klagomal och tvister

I de fall foretagen inte ar beredda att uppfylla konsument-
ernas legitima krav ar det viktigt att det finns val funger-
ande former for konsumenten att driva sina ansprik
gentemot foretag i andra lander.

Huvudalternativet for konsumenten ar si kallad alternativ
tvistlosning. Dar hoppas vi att det vid handel inom
EU kommer att fungera vil frdn och med 2016. D3 ska
alla medlemsstater ha inrittat tvistlosningsorgan och det
ska finnas en littillgidnglig webbtjanst for konsumenterna.
Det blir EU-kommissionens sak att overvaka att sd verkligen
blir fallet. Det finns dock skl att tro att denna vig till
tvistlosning fortsatt kommer att ha begransningar. Dels ar
tvistlosningsorganens utslag inte tvingande for foretagen,
dels dr det i vissa lander frivilligt for foretagen att over-
huvudtaget vara anslutna. For tvister med foretag
i ovriga varlden finns i dag en service till konsumenterna
via webbplatsen econsumer.gov, men i vilken utstrackning
den anvinds av svenska konsumenter 4r okant.

Det finns dven mojligheter for svenska konsumenter
att driva sin sak via domstol enligt ett sa kallat europeiskt
smamadlsforfarande och enligt EU-férordning om erkin-
nande och verkstaillighet av domar pé privatrittens
omrdde. Var bedomning dr att dessa mojligheter behover
bli mer kinda for konsumenterna eftersom de mycket
sillan anviands. Konsumentverket och Konsument Europa
kan i samverkan med Domstolsverket gora information
om detta mer lattillganglig for konsumenterna via den nya
upplysningstjansten Halld Konsument.

Stimulera egenatgarder i naringslivet

En annan vig for att komma tillritta med foretag som ar
oseriosa eller inte foljer gillande regelverk ar att narings-
livet sjalvt tar tag i problemen. De seridsa aktorerna har

en hel del att vinna pd att f3 bukt med de oseriosa.
Initiativen kring trygghetsmarkningar ar ett exempel pa
vad naringslivet redan gjort. Ett annat exempel ar den
stora kinesiska e-handelsaktoren Alibaba som under
2013-2014 satsade stora resurser pd att rensa sitt utbud
fran piratkopierade produkter.

Vi och andra konsumentskyddande aktorer kan stimu-
lera sidana egendtgirder pa olika sitt. Konsument Europa
har lanserat ett material till svenska e-handlare med tips
om vilka konsumentskyddsregler de har att ritta sig efter.
Materialet dr gemensamt framtaget inom ECC-natverket,
det vill saga Konsument Europa och dess motsvarigheter
i ovriga EU-linder. Konsument Europa fortsitter dven att
samarbeta med branschorganisationer inom omradet.

Vi ser ocksd mojligheter att samverka med stora globala
aktorer som Google och Facebook i det internationella
konsumentskyddande samarbetet nar det giller att mota
bort oseriosa aktorer.

Undvik att gora reglerna krangligare

Nir dtgarder ska sittas in for att motverka konsument-
problem ir det viktigt att dtgdrderna inte skapar mer
problem dn de l6ser. Vi ser problem med den gemen-
samma europeiska koplag som EU-kommissionen har lagt
fram som forslag. Inforandet av lagen skulle i praktiken
innebdra att konsumenter, tvistlosningsorgan, myndigheter
och niringsidkare kan komma att tillimpa olika bestim-
melser pd samma situation. Konsumenterna kommer att
stallas infor en situation dar olika regler tillampas pa lika-
dana produkter eller tjanster. Vi ser inte den gemensamma
europeiska koplagen som en bra 16sning pa problemen
som finns for konsumenterna i den gransoverskridande
handeln. Darfor foreslar vi att regeringen agerar for att
den inte infors. Vi vill istéllet att den europeiska marknaden
istillet i forsta hand ska frimjas genom samma regler,

det som kallas fullharmonisering, pd en hog konsument-
skyddsniva.

Vad vi tror om framtiden

Det ar alltid forknippat med osikerhet nar man ska
forsoka forutse hur saker och ting utvecklar sig i framtiden.
Vi ser framfor oss att de flesta kop over granserna faktiskt
gér bra. Konsumenterna som tar del av utbud pa nitet
blir vanare, samtidigt som manga foretag anstringer sig
for att attrahera konsumenterna med bra villkor.
Samtidigt ar var bedomning dr att problemen kan komma
att 0ka gradvis i takt med att allt fler koper allt mer Gver
nitet, aven fran e-handlare baserade i andra linder. Det
finns en viss risk att det sker en snabb utveckling dar
manga oseriosa aktorer dyker upp och skapar problem
for svenska konsumenter.

Det ar bland annat av den anledningen angeldget att
folja utvecklingen, savil i Sverige som i andra lander.
Eftersom vi sett flera fall dir oseritsa aktorer flyttar
sin verksamhet mellan linder ar det viktigt att ha goda
kontakter och samarbete med omvérlden.

TEMA: GRANSOVERSKRIDANDE HANDEL
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LASGUIDE

Har foljer en guide till beskrivningen av konsumenters situation
pa olika marknader. Utgangspunkten for Konsumentrapporten ar att

forsoka ringa in marknader med olika former av konsumentproblem.

Metoden ar uppbyggd av fyra delar.

0 Konsumenters forutsattningar pa olika marknader

I denna del speglar vi konsumenters forutsattningar infor
ett kop. Analysen av forutsdttningar har gjorts utifrdn fyra
faktorer: transparens, tillit, valmojligheter och agerande.
Kunskapsunderlaget i denna del dr en arlig enkatunder-
sokning som Konsumentverket bestéller och som vi kallar
konsumentmarknadsundersokningen, forkortat KMU.

For att ge en samlad bild av forutsattningarna utifrdn
de fyra faktorerna redovisar vi resultat i form av ett index
som vi kallar konsumentmarknadsindex, KMI.

@ Misslyckade val

Ibland upplever konsumenter i efterhand att deras val
inte blev lyckade. Har kartldgger vi hur ofta det hander
pé olika marknader. Vi anvinder oss bland annat av
klagomalsstatistik.

) Marknaders hushallsekonomiska betydelse

De resultat som presenteras i denna del visar hur stor
ekonomisk betydelse olika marknader har for hushallen.
Som underlag anvander vi bland annat statistik fran SCB.

@ Sammanvigda resultat

Alla resultat vigs slutligen samman i en totalbedémning
av konsumenters situation pa olika marknader. Vi
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anvinder alltsd begreppet situation i en vidare mening dn
de forutsittningar vi studerar i den forsta delen. Vi viger
in de misslyckade valen och den ekonomiska betydelsen.
Sammanvagningen mynnar ut i en lista 6ver de marknader
som vi bedomer vara mest problematiska.




De mest problematiska marknaderna

Var metod enligt de fyra stegen pa foregdende sida leder
fram till en lista 6ver de marknader som Konsumentverket
bedomer vara mest problematiska for konsumenter. Vi
inleder avsnittet med att gd direkt pd dessa marknader och
fora resonemang kring dem. Resultaten som visar hur vi
genom de fyra stegen kommer fram till att peka ut just
de aktuella marknaderna redovisas i efterfoljande avsnitt.
I de tva tidigare utgdvorna av Konsumentrapporten
har vi presenterat en lista 6ver de tio mest problematiska
marknaderna. S gor vi d4ven denna ging, men hir gir vi
dessutom ett steg lingre och fokuserar sarskilt pa de fyra
allra mest problematiska:

o Telekommunikationstjanster (fast telefoni, mobiltelefoni,
internet samt tv)

o Forsékringar (person/familj, villa/hem)

e Bank- och finanstjanster (investering/pension,
privat|an/kreditkort)

e Juridiska tjanster (vid exempelvis skilsmédssa, bouppteckning,
skattefragor, ekonomiska tvister, réttsliga processer och
liknande)

Sammanstillning av klagomal och forfragningar

Denna tabell sammanfattar bilden av drenden gillande
klagomal och sddant som handlar om forkopsinformation
och liknande. Siffrorna giller 2014, och drendeantalen ar
avrundade.

Kommunal konsument-
vagledning (Konstat)

Andel :
av total :

Juridiska tjanster

Diskussion

I detta diskussionsavsnitt forsoker vi att ge en fordjupad
bild av de marknader och segment som resultaten fran
var analysmodell pekar ut som de mest problematiska.
Fordjupningen gors huvudsakligen pa tre omraden:

o Under rubrikerna Problematiska forutséttningar, Klagomal och
informationsbehov samt Ekonomisk betydelse beskriver vi vad
problemen bestar i.

o Under rubrikerna Problematiska forutsattningar samt Klagomal
och informationsbehov resonerar vi kring varfor marknaden
skapar sadana problem.

o Under rubrikerna Vad héander i branschen?, Insatser fran
samhillets sida samt Konsumentverkets beddmningar for vi ett
resonemang kring vad som gérs, inte gors, och kanske borde
goras av olika aktorer for att férhallandena for konsumenterna
ska kunna bli béattre.

Vi gér inte sd langt som till att ligga nya konkreta forslag
pa dtgdrder mot de problem som finns, utan resonerar mer
oversiktligt kring behov och mojligheter.

Radgivningshyra Allmanna reklamations-

namnden (ARN)
Andel Antal | Andel i Andel
klagomé| : arenden : klagomé| av total

8000 : 6%

8% :
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TELEKOMMUNIKATION

De fyra marknaderna inom telekommunikationer: abonnemang
for fast telefoni, mobiltelefoni, internet samt tv, har nu tre ar i rad
parkerat pa bottenlistan for KMI, och fortsitter att generera stora

volymer klagomal fran konsumenter.

Problematiska forutsattningar

Det dr en mingd olika faktorer som enligt vdra resultat,
var erfarenhet och var bedomning skapar problematiska
forutsattningar for konsumenterna pa telekomomradet.
I viss mdn handlar det om sddant som ar generellt for
flera av de fyra marknaderna, medan vissa faktorer dr
specifika for ndgon av dem. En generell faktor ar att
konsumenterna inte litar pd forsiljarna. Har ligger alla
fyra marknaderna i det absoluta bottenskiktet av de

45 marknader vi tittar pa. Fran klagomalsstatistiken kan
vi dra slutsatsen att en orsak till den laga tilliten kan vara
att det forekommer en del forsdljningsmetoder som ar av
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tveksam karaktir. En annan generell faktor ar transparensen,
svarigheterna att 6verblicka alternativen och bilda sig en
uppfattning om vad som ir ett bra val utifrdn de behov
man har som enskild konsument eller familj. Floran av
abonnemangsformer, bindningstider, kanalpaket med mera
ar omfattande, och det ar dven vanligt med sampaketering
av tjansterna. For internet och mobiltelefoni ar bilden
ndgot mer positiv nir det géller tillgdngen till oberoende
information och i vilken utstrickning konsumenterna
kanner sig informerade infor kopet.



Klagomal och informationshehov

Ser vi till arenden dar konsumenter sokt hjalp ligger flera av
dessa marknader fortsatt hogt i statistiken hos konsument-
vagledningen och Allminna reklamationsnamnden, ARN.
I statistiken fran Konstat — dar merparten av den kommu-
nala konsumentvagledningens drenden registreras — stod
telekomsektorn for nirmare 15 procent av alla drenden.
87 procent var klagomal. Ser vi till de enskilda delmark-
naderna hamnar alla utom tv-abonnemang pé topp-tio-
listan for klagomal. Hos ARN hade telefonitjanster och
internetabonnemang cirka 6 procent av det totala antalet
arenden. Telefonitjansterna kom pa fjarde plats nar det
giller marknader med flest drenden. Aven riadgivnings
byrén Telekomradgivarna tar emot minga drenden

varav 84 procent var klagomal under 2014. En tabell
med oOversikt av drendestatistiken for de fyra mest
problematiska marknaderna finns pa sidan 35.

Frén resultaten av var undersokning KMU kan vi se att
marknaderna inom telekomsektorn har den hogsta andelen
av konsumenter som agerar utifrdn sitt missnoje och fram-
for klagomal till foretaget. For fast telefoni har det fore-
kommit en rad operatorer vars forsiljningsmetoder skapat

problem for manga konsumenter. Flera av dessa operatorer
har dven blivit foremal for tillsynsinsatser frin Konsument-
verkets sida. Det har i hog grad handlat om mindre aktorer
som inte dr anslutna till Telekomradgivarna och som salt
via telefonforsiljning. Dessa star for ndgon enstaka procent
av marknaden, men drygt hilften av alla klagomal till
Telekomradgivarna nir det giller fast telefoni. Sddana
arenden giller exempelvis att konsumenterna blir kund
hos en operator mot sin vilja, och att man far bristfillig
eller felaktig information om dngerritt, bindningstider eller
avgifter i samband med byte av operator. Det finns dven
ett stort antal klagomal hos Post-och telestyrelsen, PTS,
som visar samma sak. PTS statistik visar att otillborlig
marknadsforing var det vanligast klagomélet under 2014,
framforallt problem i samband med telefonforsiljning och
att abonnenter byter operator mot sin vilja. Det finns dven
problem med att dessa operatorer riktar sig till personer

— ofta dldre — som ar passiva foretagare och siljer abonne-
mang for fast telefoni till dem. Operatoren hivdar d3 att
ett foretagsabonnemang har ingétts, vilket enligt opera-
toren innebar att konsumenten inte har ndgon dngerratt.

Telekommunikationstjanster

Mobilt bredband 13 %

Fast bredhand 15 %

Tv19 %

Mobhil telefoni 32 %

Fast telefoni 21 %

Arendestatistik fran Telekomradgivarna (klagomal och andra 4renden)

Klagomaélen efter forsiljning i butiker handlar bland
annat om att konsumenter fir muntliga 16ften som sedan
inte stiammer ¢verens med de skriftliga avtal de har under-
tecknat. Vissa konsumenter kanner sig ocksa vilseledda da
de blir erbjudna oppet kop i butik. Flera konsumenter som
vant sig till Telekomrddgivarna menar att forpackningen
Oppnats i butiken av, eller pd uppmaning av, siljaren.
Konsumenten har d& inte blivit informerad om att de
darmed blir av med ratten att utnyttja erbjudandet om
oppet kop. Det kan ocksa uppsté en del problem for
konsumenter som vill klaga pa ett kop hos en aterforsil-
jare och hdnvisas fram och tillbaka mellan aterforsiljarens
och operatorens kundtjanst.

Betraffande de olika forsiljningssdtten har drenden om
hemforsiljning 6kat mest i andel hos Telekomrddgivarna,
med hela 74 procent under 2014 jamfort med 2013. Det
ar dock fortfarande det forsiljningssatt som de totalt sett
far in minst antal arenden om. Det dr framst tv-abonne-
mang och fiberanslutning som siljs pa detta satt.

Det forekommer arenden hos Telekomradgivarna som
pekar pé att operatorerna, eller deras kundtjanster, inte
alltid har kunskap om de nya regler som tradde i kraft
ijuni 2014. Det konsumenterna klagat pa ar att de fatt
felaktig information om angerritten.

For internettjanster har 6verforingshastigheter varit ett
problemomréde dir manga konsumenter vint sig till
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Telekomradgivarna och klagat pa att de inte har fatt
den hastighet som de bestallt. I vissa fall ar detta ett
informationsproblem, d4 missnojet kan ha sin grund
i att konsumenten nyttjar internet tradlost via en router
i hemmet. Det innebar att 6verforingshastigheten
i konsumentens primira natuttag kan vara i enlighet med
vad abonnemanget omfattar, men den hastighet som hen
upplever efter den tradlosa overforingen ar betydligt lagre.
Nar det galler tv-abonnemang galler problemen som
kommer in till Telekomradgivarna ofta bindningstid, till
exempel att man ar fortsatt skyldig att betala for en tjanst
efter en flytt, trots att man kanske inte har tillgéng till
den aktuella leverantoren i sin nya bostad. Klagomal om
forandrat kanalutbud ar ocksd vanliga.

Ekonomisk betydelse

Hushallsekonomiskt stod de tre telekommarknaderna

fast och mobil telefoni samt internet tillsammans for

2,8 procent av de totala hushdllsutgifterna under perioden
oktober 2013 till och med september 2014. Det var strax
under den grians pa 3 procent som vi i sammanvagningen
betecknar som stor ekonomisk betydelse totalt sett. Lagger
man pa utgifter for tv-abonnemang, vilket inte kan utldsas
i SCB:s statistik, ar det mojligt att den griansen hade
passerats.

Vad hander i branschen?

Telekomsektorn dr en bransch i snabb utveckling dar
det hinder mycket nytt for konsumenterna. Det ar nya
generationer av mobilnit, fiberutbyggnad, appar som
ersdtter sms, strommade tjanster som alternativ till tv,
IP-telefoni som alternativ till fast telefoni, med mera.
Grianserna mellan de olika delmarknaderna blir allt
mer flytande.

Telekomradgivarna rapporterar en utveckling dar de
stora operatorerna sager upp avtal med aterforsiljare som
ar mindre nograknade i sina forsaljningsmetoder.

Insatser fran samhillets sida

En forindring som Konsumentverket hoppas pa ar

den branschoverenskommelse som vi, PTS och Telekom-
radgivarna under 2014 tog fram tillsammans med de
nitigande mobiloperatorerna. Overenskommelsen
handlar om marknadsforing av tickning for mobila
tjanster. Operatorerna dtar sig bland annat att se till

att tickningskartorna ger en mer korrekt och rittvisande
bild av den tickning som konsumenterna kan forvanta sig.
Overenskommelsen syftar dven till att det ska bli littare
for konsumenter att jamfora olika operatorers erbjudanden.
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En annan utveckling som kan komma att bidra till for-
bittrande forhallanden for konsumenter ir ett projekt
som PTS bedriver sedan 2014. Det syftar till att stivja
oseriosa och oetiska forsiljningsmetoder, ett konsument-
problem som varit kidnt linge, men som 6kade under 2013
och 2014. Projektet vill i forsta hand dstadkomma en fri-
villig branschlosning som innebir att de natigande opera-
torerna atar sig att verka for att alla som opererar i deras
nat ska tillimpa seriosa och etiska forsiljningsmetoder.
Projektet utgar fran Telekomrddgivarnas riktlinjer for att
definiera vad som ar seriosa och etiska forsaljningsmetoder.
Det finns en samsyn bland de nitigande operatorerna pd
den svenska telekommarknaden att oserios och oetisk for-
saljning 4r ett allvarligt problem som drabbar enskilda och
sdrskilt dldre och att det skadar branschens anseende och
troviardighet. Det ar ndgot som drabbar alla i branschen.
Resultatet av arbetet berdknas vara klart senast vid halv-
arsskiftet 2015.

Fore 2002 fanns i ddvarande Telelagen mojlighet att
stalla krav pa tillstdnd for att f& triada in pa telekom-
marknaden och silja tjanster till konsumenter. Idag saknas
lagstiftning som gor det mojligt att stalla sddana krav for
marknadsintriade. Eftersom problemen med oetisk forsalj-
ning av telekomtjanster varit kinda linge har PTS i olika
sammanhang, nationellt och inom EU, framfort behovet
av strangare lagstiftning som skyddar konsumenter fran
dessa problem.

Utbyggnaden av bredband till villor i Sverige sker i snabb
takt. Det kan vara svart for en enskild villadgare att veta
om ett erbjudande om bredbandsanslutning ar bra. For att
konsumenterna ska kianna sig trygga med den information
och de villkor som tillhandahalls har regeringens sa kallade
Bredbandsforum tillsatt en grupp, som ska arbeta med att
forbattra kommunikationen pd marknaden for bredband
till villor. Gruppen ska slutrapportera i maj 2015.

Konsumentverkets beddmningar

Det dr angelaget att Konsumentverkets forslag i Konsument-
rapporten 2014 avseende telefonforsiljning genomfors,
eftersom sddan forsiljning skapar problem inte minst nar
det giller abonnemang for fast telefoni. De tva forslagen
ar krav pa aktivt medgivande till telefonférsiljning som
saddan, samt krav pd skriftlig avtalsbekraftelse.

En hel del av problemen bygger pa att konsumenten har
fatt orealistiska forvantningar utifrén marknadsforingen
av tjansterna. Det ar viktigt att operatorerna tar sitt ansvar
nar det géller att minska forvantansgapet, till exempel nar
det giller tackning. Det dr ocksé angelaget att marknads-
foringen av tjdnsterna sker pd ett sitt som gor det lattare



for konsumenten att ta den till sig och dirmed forenklar
jamforelsen mellan olika tjanster. Det ar viktigt att mark-
nadsforingen inte drinker konsumenten i information,
sarskilt inte om den dr komplicerad och teknisk. Forenkling
kan behovas for att det ska fungera for konsumenterna att
valja. Samtidigt behover konsumenterna dnda forstd olika
aspekter av kopet, och att viktig information inte undan-
halls.

I fallen tv-och internetabonnemang ar det inte alltid
mojligt att vilja vilken operator man vill ha eftersom fler-
familjshus ofta kan vara bundna till en operator som valts
ut av fastighetsdgaren eller bostadsrattsforeningen. D3
begrinsas valmojligheten for konsumenten. Samtidigt kan
det vara s att en fastighetsagare eller bostadsrittsforening
har en storre koparmakt dn den enskilda ligenhetsinne-
havaren och dirfor kan forhandla fram mer gynnsamma
villkor.

I samband med ett mote mellan de nordiska konsument-
ombudsmannen i mars 2012 uttalade man gemensamt
i ett pressmeddelande att den maximala bindningstiden
for elektroniska kommunikationstjanster bor vara sex
manader. Konsumentverket ser dven girna en utveckling
dar konsumenter har storre mojlighet an idag att vilja
telekomtjdnster helt utan bindningstid.

Nir problem uppstér for konsumenten ar operatorernas
kundtjanst viktig. I ett forsta steg ar det viktigt med till-
ganglighet till kundtjanst, savil oppettider som vantetider.
I nasta steg ar det viktigt med kundtjanstpersonalens
kompetens. Som vi namnde tidigare ar det inte acceptabelt
att konsumenterna far felaktiga besked av kundtjanst.

Vi bedomer det dven som viktigt att foretagen ser kund-
tjanstfunktionen som en central del av sin relation med
konsumenterna, sdvil nar man har egen kundtjanst-
personal som nir den tjdnsten lagts ut. Det 4r angeldget
att inte bara siljinsatser utan dven kundtjanstarbetet
stimuleras av foretagen, for att bidra till en bra kund-
hantering. Utan detta kan det vara svart att uppna
langsiktigt nojda kunder.

Svenskt Kvalitetsindex konstaterar i sin telekom-
rapport 2014 att foretagens kundkontakter haller hog
niva i samband med byte av abonnemang, byte av mobil
eller kop av andra tjanster. Nar kunder daremot hor av
sig med klagomal upplevs hanteringen betydligt simre.
Foretagen har mycket att vinna pé en battre klagomals-
hantering. Det ir tydligt att med en bra klagomals-
hantering kan aktorerna minska andelen kunder som
planerar att byta leverantor. I Norge har motsvarigheterna
till Konsumentombudsmannen och PTS i samrdd med
branschen utarbetat riktlinjer for kundservice.

Sammanfattningsvis

Det ar angelédget att Konsumentverkets forslag i
Konsumentrapporten 2014 avseende telefonforséljning
genomfors, eftersom sadan forsaljning skapar problem
inte minst nar det géller abonnemang for fast telefoni.
De tva forslagen ar krav pa aktivt medgivande till
telefonforsaljning som sédan, samt krav pa skriftlig
avtalshekraftelse.

Det &r viktigt att operatorerna tar sitt ansvar nér det
galler att minska forvantansgapet, till exempel nar det
galler tackning.

Det ar angelédget att marknadsforingen av tjansterna
sker pa ett satt som gor det lattare for konsumenten att
ta den till sig och darmed férenkla jamforelsen mellan
olika tjanster.

Det &r angeléget att operatorernas kundtjanst priori-
teras, har god kompetens och hog tillganglighet i termer
av Oppettider och véntetider.

Den maximala bindningstiden for elektroniska kommunika-
tionstjanster bor vara sex manader. Dessutom vore det
positivt om konsumenter far storre mdjlighet an idag att
vélja telekomtjanster helt utan bindningstid.

KONSUMENTERS SITUATION PA OLIKA MARKNADER



FORSAKRINGAR

Inom segmentet forsakringar dr det villa- och hemforsikring samt person- och

familjeforsidkring som dr de marknader vi pekar ut som sarskilt problematiska.

Villa- och hemférsikringar omfattar sjalva bostaden samt
konsumentens dgodelar — sd kallat [6s6re — men inkluderar
normalt dven delar som ansvarsforsikring, rattskydd,
overfallsskydd och en reseforsikring. I begreppet person-
och familjeforsikring har vi inkluderat olycksfalls-,
gravid-, barn-, djur-, inkomst-, sjuk- och livférsikring.

Vi dr medvetna om att detta inte dr en gingse beteckning
inom forsikringsbranschen. Aven fordonsforsikring
kommer pad KMI-listans nedre del, men vi har inte tagit
med den hir bland de mest problematiska. Skalet till detta
ar att konsumenterna sdg sina forutsattningar som tydligt
battre vid tecknande av fordonsforsikring an pa de tvd
andra forsakringsmarknaderna. I vissa avseenden har
dock dven fordonsforsikring en liknande problembild.

Problematiska forutsattningar

I var kartlaggning av konsumenternas forutsittningar
visar det sig att de 6verlag har svart bade att forstd
inneborden av och att kunna jimfora olika alternativ pa
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forsdkringsmarknaderna. For de konsumenter som verk-
ligen ar malmedvetna finns forutsittningar att skaffa sig
den information som behovs. Dessvirre har f4 konsumenter
den tid och kompetens som krivs. Resultatet blir att man
har dalig kunskap om vad man fér for sina pengar.

Klagomal och informationshehov

Konsumenter med forsakringsproblem vander sig inte

sd ofta till den kommunala konsumentvigledningen.
Dar-emot finns villa- och hemforsikringar med bland topp
10 hos ARN. Cirka 8 procent av det totala antalet ARN-
arenden under 2014 rorde forsdkringar. I Konstat landade
det totala antalet arenden rorande forsakringstjanster pa
knappt 4 procent av alla drenden. Andelen klagomal lag
pd 68 procent. Konsumenternas Forsakringsbyra far varje
ar in en relativt stor miangd drenden, dar 52 procent var
klagomal under 2014. Jamfor vi andelen klagomal med
telekommarknaden kan vi se att den ar tydligt ldgre pa
forsakringsmarknaden savil hos konsumentvigledningen



Forsakringar

Djur, produkt etc 11 %

Rese 13 %

Motor 14 %

Boende 26 %

Personskador 7 %
Vuxen sjuk- och olycksfall 11 %
Barn och gravid 7 %

Liv, pensions och kapital 11 %

Arendestatistik fran Konsumenternas forsakringsbyra (klagomal och andra 4renden)

som hos radgivningsbyraerna. Med andra ord ar det
vanligare att konsumenter soker hjalp med annat dn
klagomal pa forsiakringsmarknaden. Det kan tyda pa
problem med forkopsinformation och att forstd inne-
héllet. En tabell med oversikt av drendestatistiken for de
fyra mest problematiska marknaderna finns pa sidan 35.

I Forsdkringsbyréns statistik kan vi se att forsakringar av
typen villa- och hemférsikringar har den storsta andelen
drenden, 26 procent. Direfter foljer fordonsforsikringar
med 14 procent och reseforsakringar med 13 procent.

Flest arenden giller forsiakringar av typen villa- och hem-
forsakringar och liknande. Forsikringsbyran far i denna
kategori in flest klagomal om virdering av egendom. Hur
forsdkringsbolagen gor avskrivningar pa grund av alder
och modernitet dr sddant som sarskilt ifrdgasitts. Andra
fragor som giller viardering handlar om tv-apparater,
mobiltelefoner och cyklar. Bevisfragor ar ocksa standigt
dterkommande. Konsumenter upplever att de inte blir trodda
av forsakringsbolaget nir de varit med om en stold eller ett
inbrott. For konsumenter som varit kunder en langre tid
kan en besvikelse uppstd och de kanner att ”forsikringen
inte giller nar man for en gangs skull ska anvanda den”.

wkFor villaforsakringarna handlar de flesta klagomalen
till byrdn om brister i skaderegleringen och eventuell ersitt-
ning i samband med lickageskador. Konsumenten anser
att entreprendoren eller hantverkaren gor fel eller for lite
ndr skadan ska dtgiardas. Det kan ocksd handla om att hen
anser att de agerar for sent och att bolagen gor for hoga
aldersavdrag. Ofta grundar sig problemen i bristande
kommunikation d4 det dr minst tre parter inblandade:
konsumenten, hantverkaren och férsikringsbolaget.

Mainga klagomal beror enligt Konsumenternas forsak-
ringsbyra pa att forsikringsbolagen inte lyckas motivera
sina beslut pa ett sddant sitt sd att konsumenterna forstar.
Nir en konsument dr missnojd med bolagets beslut har
hen ritt till ett skriftligt beslut. Det dar dock inte alltid s&
latt for konsumenter att fa ett skriftligt beslut trots att de
framfor onskemal om det. Bolagen kan ocksa missa att in-

formera kunderna om vilka viagar som finns for att
overklaga ett beslut.

En annan mer generell forklaring till klagomélen kan
vara att konsumenternas forvantningar ofta inte 6verens-
stimmer med det skydd som férsikringen ger enligt
villkoren. Eftersom informationen om villkoren kan vara
svér att ta till sig utgdr man som konsument ifrdn vad
man tycker ar rimligt och logiskt, utan att ha last i
villkoren vad som giller. Extra stor risk for detta finns nar
det giller de gruppforsdkringar som konsumenter har
moijlighet att teckna till ett forméanligt pris via sitt fack-
forbund eller annan organisation. En viss roll kan dven
prisjamforelsetjanster och forsikringsformedlare spela,
dar stort fokus laggs pa forsikringarnas premiekostnad
och mindre pa innehallet.

Aven om manga klagomail till Konsumenternas fors:ik-
ringsbyra giller bolagens hantering nir konsumenten
anmaler en skada visar mitningar fran Svenskt Kvalitets-
index att konsumenterna i genomsnitt ar mer n6jda med
sitt forsakringsbolag efter en skada idn fore skadan. Det
kan tyda pa att problemen i samband med skadehantering
inte ar sd utbredda i det stora hela.

I Konsumentrapporten 2013 lyfte vi ocksd fram resultat
fran undersokningar som Konsumentverket genomforde
2010. De visade att konsumenter generellt upplever val av
forsakringar som svarbegripligt och trikigt, vilket leder till
ett lagt engagemang och en tamligen lig rorlighet. Det blir
latt att man ligger kvar hos sitt befintliga forsdkringsbolag
ar efter ar. Troskeln for att forsoka sig pa att jamfora alter-
nativen pd marknaden for att leta efter det basta mojliga
valet upplevs som for hog for att det ska vara modan vird.

Ekonomisk betydelse

Om man raknar samman fordons-, villa- och hem- samt
person- och familjeforsakringar utgor de knappt 1,5 procent
av hushaéllens utgifter. Det dr i samma storleksordning som
utgifter for bilverkstader och paket- och charterresor. I det
fall forsakringen behover utnyttjas kan den ekonomiska
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betydelsen for konsumenten vara mycket stor. Att helt std
utan forsikring vid en allvarlig hindelse, som till exempel
en husbrand eller vid en olycka pa en resa utanfor EU
dar skadan kriver sjukhusvard, kan vara ekonomiskt
forodande. Felaktiga beslut vid val av forsakring kan
innebara mycket kannbara ekonomiska konsekvenser for
konsumenten.

Vad hander i branschen?

Det sker en hel del forandringar i utbudet pa forsakrings-
marknaden. Forsdkringarna finns numera ofta i flera
varianter, som bas, medel, stor eller liknande beteckningar.
En ny produkt ar id-skydd samt en forsdkring mot sd
kallat nathat. Id-skyddet laggs aven successivt till hos de
stora bolagens hemférsikringar. Aven hemforsikringar
har blivit en mer diversifierad produkt med flera tilligg
till grundskyddet som tidigare var mer omfattande.

Det dyker dven upp en del nischade forsiakringsbolag.
Négra riktar in sig pa vissa kundgrupper och ger dem ett
bittre pris, andra jobbar till exempel med en miljoinriktad
profil.

Konsumentverket bedomer att en vixande trend pa
forsakringsmarknaden ar att forsakringsbolagen anvander
andra kanaler dn det egna bolaget for att salja forsikringar.
Sadana losningar dar produkt, forsakring och kanske dven
finansiering kopplas ihop omfattar idag langt mer dn
hemelektronik och bilar, dar det varit vanligt linge. Sddana
erbjudanden forekommer dven vid upplevelser av olika
slag, resor, evenemang, skidhyra med mera.

Konsumenternas Forsakringsbyra har sedan lang tid
tillbaka gjort oberoende jamforelser mellan forsdkringarna
hos olika bolag, och tillhandahaller ett 30-tal sidana
fordjupade jamforelser. P4 senare tid har de inlett ett arbete
dar forsakringarnas innehéll ges poingbedomningar
utifrdn olika aspekter av forsikringen. I vissa fall finns
dven prisuppgifter och i vissa fall finns n6jdhetsbedom-
ningar i form av resultat frdn Svenskt Kvalitetsindex. Det
positiva med dessa jamforelser dr att konsumenterna kan
kinna sig trygga med att inget ekonomiskt egenintresse
finns med i bilden. I februari 2015 fanns sddana jaimforelser
tillgangliga for barn-, bil-, hem- och villaforsakringar.
Jamforelserna av innehallet i forsidkringarna ska fungera
som motvikt till den timligen ensidiga prisfokusering som
rdder pd marknaden. Forsiakringsbyrdn bedomer att deras
jamforelser paverkar produktutvecklingen i riktning mot
ett battre innehall i forsakringarna.

Det faktum att konsumenter tycker att det ar svart och
trakigt att gora val pd forsakringsmarknaden har inne-
burit att det finns flera kommersiella aktorer som erbjuder
webbtjanster med jamforelser och tecknande av forsikring.
Det forekommer aven telefonforsiljning av sddana tjanster.

Branschorganisationen Svensk Forsikring kom med en
egen rapport under 2013 dar man konstaterade att det
finns en rad brister inom dagens konsumentinformation
pa forsiakringsomradet. Bland annat pekar de dar pa att
konsumenter visserligen far relativt omfattande informa-
tion, men inte alltid sddan information som han eller hon
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har mojlighet att ta till sig. Det ar heller inte alltid latt for
konsumenten att skilja pd vad som &r information och
vad som ar marknadsforing. Gransdragningen mellan vad
som dr oberoende respektive kommersiell information ar
inte alltid given. I rapporten ges forslag pa vad branschen
pa egen hand kan gora for att underlitta for konsument-
erna och ddrigenom skapa okat fortroende for branschen.
Nagra exempel ar att forsakringsforetagen kan erbjuda
information i ett lattlast format, att i storre utstrackning
oversatta informationsmaterial till de storre invandrar-
spraken, och att gora en tydlig strukturering av forsakrings-
foretagens hemsidor sd att konsumenterna enklare kan
skilja mellan marknadsforing och faktainformation.
Forslag finns dven riktade till andra aktorer.

Svensk Forsikring har ocksa reviderat sin rekommenda-
tion om forkopsinformation. Den nya rekommendationen
antogs i oktober 2014 och trader i kraft den 1 maj 2015.
Detta bor leda till att forkopsinformation fran olika
forsakringsbolag blir enhetligare och att konsumenten far
lattare att jamfora produkter.

Utover fragor om konsumentinformation arbetar
branschorganet ocksd med fragor kring branschens sjalv-
reglering. Inom konsumentskyddsomradet har Svensk
Forsdkring bland annat tagit fram en rekommendation
om provisionsforbud vid férmedling av skadeforsakringar.
Bland sjdlvregleringsinsatserna kan dven nimnas att de
tagit fram standarder for skadeforebyggande dtgiarder
inom brand- och stoldskydd samt riktlinjer for hur skador
ska utredas.

Forsakringsbyrdn bedomer att alla villaforsdkringsbolag
nu pd ett generellt plan ser 6ver premiesattning och risker
mot bakgrund av de extrema vaderhandelserna under 2014
i form av 6versvamningar och skogsbrand. Det skulle
i forlingningen kunna leda till hoga premiehojningar for
till exempel omraden vid vattendrag med risk for over-
svimningar.

Insatser fran samhillets sida

Konsumentverket kommer under 2015 att granska
hemforsikringar, id-skydd samt eventuellt aven forsakring
mot sd kallat nithat.

Konsumentverkets beddmningar

Forsikringar dr produkter som utifrdn hur de ar
konstruerade dr relativt svartillgangliga. Man betalar sin
forsdkringspremie men vet inte med sidkerhet om man
kommer att behova produkten. Om det visar sig att oturen
ar framme och man behover utnyttja sin forsakring ar det
inte alltid tydligt vilket virde den d& har. Skaderegleringen
kan upplevas som godtycklig nar den i sjdlva verket utgér
strikt frdn vad forsiakringsbolaget har dtagit sig enligt
villkoren. Produktens frimsta virde i samband med kopet
ar att den formedlar en kinsla av trygghet. I det fall
forsakringen behover utnyttjas kan virdet vara av enorm
betydelse for konsumenten.

Erbjudanden dir en produkt siljs med egen forsikring
innebar en 6verforsikringsrisk, sirskilt nir konsumenten



inte vet vilket befintligt forsakringsskydd som hen har och
inte ar beredd att bli erbjuden en forsikring. Det blir i hog

grad fraga om impulskop nir det giller sjdlva forsiakringen.

Det finns en inbyggd problematik nir skador som ticks
av forsakringen ska dtgardas, till exempel av hantverkare.
Det ar inte sjalvklart hur ansvarsforhallandena mellan
konsumenten, forsiakringsbolaget och hantverkaren ser ut
i dessa fall. Som framgar av klagomal till Konsumenternas
forsakringsbyrd orsakar detta en del problem i de fall
konsumenter inte dr néjda med det arbete som utfors. Har
presenterar vi ndgra idéer pa vad som skulle kunna bidra
till att sddana problem minskar:

o Forsakringsbolagen bor stélla krav pa att de hantverkare, eller
andra foretag som anlitas for dtgardande av skador, som de
har avtal med &r skickliga och palitliga.

o Konsumenterna behéver stélla krav pa och hélla dialog med
forsakringsholaget sa att de reparationer som gors har stod
i forsakringsvillkoren. Konsumenten far till exempel inte tro
att ett gammalt badrum ersatts fullt ut med ett nytt.

e Om konsumenten inte gillar den hantverkare som forsakrings-
bolaget anvisar bor det utredas om konsumenten sjalv kan
ordna en annan hantverkare, men att betalningen kommer
fran forsakringsbolaget.

o Konsumenterna behéver bli battre pa att dokumentera vad
man har blivit lovade i dialog med forsakringsholaget.

e Hantverkarjobb bér goras upp i forvag, till exempel med
anvandning av den avtalsmall (Hantverkarformularet) som
Konsumentverket tagit fram tillsammans med Sveriges
Byggindustrier och Villadgarnas Riksférbund.

Gruppforsakringar med sa kallad reservationsanslutning,
det vill sdga att man blir ansluten till en forsikring om
man inte aktivt tackar nej, skapar en del problem for
konsumenterna. Konsumentverkets erfarenhet ar att
konsumenters kinnedom om reservationsanslutning ar
mycket lag. Tillsammans med ett 13gt intresse for for-
sakringsfragor generellt finns det ddrfor en risk for att
konsumenter ansluts till forsakringar utan att ens kinna till
det. Det kan leda bade till 6kade premiekostnader och till
overforsiakring. Det kan ocksd finnas fall diar konsumenten
felaktigt uppfattar att gruppforsikringen ger ett tillrackligt
skydd, medan det i sjilva verket ir frdga om ett mycket
smalt skydd. I sidana fall kan resultatet bli att konsumenten
blir underforsakrad.

Det allra enklaste for konsumenten ar naturligtvis att
pa ett och samma stille kunna jamfora saval forsakringars
villkor som premiekostnaden. Annu enklare blir det om
man i anslutning till jimforelsen kan bestilla den forsak-
ring man upplever som mest formanlig utifrin de egna
behoven. Detta ir affarsidén bakom de kommersiella
aktorer som erbjuder webbtjanster med jamforelser och
tecknande av forsikring. Sddana tjanster kan vara virde-
fulla for de konsumenter som vill gora ett aktivt val pa
ett enkelt sitt. Fran Konsumentverkets perspektiv ar det
dock viktigt att sidana tjdnster ar tydliga med vad deras
jamforelser baseras pd, hur stor del av marknaden jam-

forelserna omfattar, och att formedlarna far betalt frin
forsiakringsbolagen. Detta giller oavsett om jaimforelsen
och formedlingen sigs vara gratis. Det ska ocksd gilla dven
om provisionen ar produktneutral, det vill sdga att att
ersittningen ar densamma oavsett vilket bolags produkt
som konsumenten koper. Som vi ndimnde tidigare finns
det aktorer som gdr dnnu ett steg lingre och erbjuder
konsumenterna att skota valet av forsakringsbolag at dem.
Aven hir menar Konsumentverket att samma tydlighet
behovs som for jamforelsetjansterna. Dessutom dr det mycket
viktigt att konsumenterna forstar hur uppldgget fungerar.
Konsumenternas klagomal pa forsakringsbolagens
avskrivningar pa grund av alder och slitage verkar tyda pa
att det finns behov av att forsiakringsbolagen blir tydligare
i sin hantering och i vissa fall fortydligar forsakrings-
villkoren.

Sammanfattningsvis

o Det 4r positivt om branschen genomfor atgérder
som tydliggor skillnaden mellan marknadsfdring och
information fran oberoende aktorer, samt atgarder
som underlattar jamforelser mellan olika forsakrings-
bolags produkter.

e Forsakringsholagen bor fortsdtta att arbeta med att
gora sin forkopsinformation lattare att hitta, tydligare
och mer pedagogisk. De behdver ocksa gora det tydligt
for konsumenten att det ar information som ar viktig
att lasa.

e Initiativet fran Konsumenternas Forsakringsbyra med
oberoende jamforelser med podngsattning &r ocksa
positivt. Om dessa jamforelser kunde byggas ut dven
med prisuppgifter skulle det ge ett mer fullsténdigt
beslutsunderlag for konsumenterna. Konsumentverket
kan bidra till att gora dessa jamforelser mer kanda
bland konsumenterna.

e Mellanhander som erbjuder konsumenter att vélja
mellan olika forsakringsbolag behdver vara tydliga
med hur deras urval av forsakringar och bolag gar till,
hur stor del av marknaden de omfattar med mera.

e Det dr angeldget att regelverket som ger mojlighet att
reservationsansluta konsumenter till gruppforsakringar
ar restriktivt.

KONSUMENTERS SITUATION PA OLIKA MARKNADER



BANK- OCH

FINANSTJANSTE

Det ar privatlan och kreditkort samt investering och pension

som ar de marknader vi pekar ut som sirskilt problematiska

inom segmentet bank- och finanstjanster.

Aven lénekonto och bolan kommer pd KMI-listans
nedre del, men vi har inte tagit med dem har eftersom
konsumenterna sdg sina forutsattningar som betydligt
battre pad de marknaderna. I vissa avseenden har dock
dven de marknaderna en liknande problembild, och
bankernas ”helkundskoncept” gor ocksa att de blir
hopkopplade. Nar det galler investering och pension finns
det dven ett gransland gentemot forsakringsmarknaden
i form av kapitalforsikringar och pensionsforsakringar.
Dessa tjdnster har formen av en forsdkring, men ar

i manga fall frdn sdval siljarnas som konsumentens
perspektiv mer att betrakta som en sparform.

Problematiska forutsattningar

Bank- och finanstjansterna har mycket gemensamt med
savil telekom- som forsakringstjanster i den meningen
att det handlar om tjdnster som ar svéra att utviardera for
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konsumenten. Det kan bade vara svart att bedoma vilka
behov man har och att jamfora de tjanster som erbjuds.
Tilliten 4r ocksa ett problem for branschen.

Precis som for forsikringar upplever minga konsumenter
att val av bank- och finanstjanster dr svarbegripligt och
trakigt. Sddana faktorer gor att f3 konsumenter forsoker
hitta de mest prisvirda alternativen for olika bank- och
finanstjanster. Vissa grupper av konsumenter kan ocksd ha
kunskapsmaissiga begransningar som gor att de har svart
att gora valgrundade val pd de finansiella marknaderna.
Det lyfts fram i en forskningsrapport fran 2011, bestalld
av Finansinspektionen. Dir redovisas stora skillnader
mellan befolkningsgrupper nir det galler raknefardighet.
Oroande ar att d4ven de yngsta deltagarna presterar déligt.
Individer med lag utbildning och lag inkomst presterar
ocksd daligt. Kvinnor presterar simre 4n man. Forskarna
skriver att om individuellt ekonomiskt beslutsfattande



kommer att spela en allt storre roll, till exempel genom att
ge individen en allt storre roll i forvaltningen av det egna
pensionskapitalet, s mdste man ocksa vara vara medveten
om att mdnga kan ha svdrt att fatta vilgrundade beslut.
Resultaten understryker ocksa vikten av att inse att
kvantitativ information kan uppfattas pa olika sitt av
olika konsumenter. Nar information ges pa ett sitt som
forutsitter goda kunskaper i att rikna sa ar det i praktiken
inte sirskilt informativt om konsumenten saknar tillrack-
liga forutsittningar for att ta till sig informationen.

Konsumenterna ser det som svart att gora val, men dire-
mot ser de inte valmojligheterna som sarskilt begransade.
Nir det galler konsumenternas agerande finns en intressant
skillnad dar de upplever sig tydligt mindre valinformerade
vid val av investering och pension an vid val av privatldn
och kreditkort. Investering och pension dr ocksa den
marknad av samtliga 45 som fér allra lagst niva for
forstdelsen av vad som ingick i det man kopte.

Klagomal och informationshehov

Klagomal fran konsumenter ar inte lika frekventa for
bank- och finansmarknaderna som for telekom- och
forsakringsmarknaderna. I Konstat landade det totala
antalet drenden rorande bank- och finanstjanster pa

cirka 2 procent av det totala antalet drenden. 63 procent
betecknades som klagomadl. Under 2014 registrerade ARN
drygt 3 procent drenden inom bank- och finansomradet
av totalen. Det var en tydlig nedgéng i antal drenden frén

2012 och 2013. Konsumenternas bank- och finansbyra
tog emot drenden dir fordelningen var omkring halften
vardera for klagomal och drenden som var av informations-
karaktar. Tittar vi pd fordelningen mellan klagomal och
andra anledningar for konsumenter att soka hjilp — oftast
att fa information — kan vi se att andelen klagomal ar lagre
pa bank- och finansomradet dn for savil forsikringar som
telekomtjidnster.

En tabell med 6versikt av drendestatistiken for de fyra
mest problematiska marknaderna finns pa sidan 35.

Konsumenternas bank- och finansbyra delar in sina
arenden i omrddena betala, spara och ldna. Under 2014
handlade de vanligaste klagomalen inom omradet betala
om: obehoriga uttag pd kontokort, klagomal relaterade till
avtalsinnehall och avtalstolkningar, problem kopplade till
bankernas rutiner nir de foljer penningtvittsreglerna samt
problem med att 6ppna konto. Klagomalen inom de tva
sistnamnda omrddena har okat kraftigt under 2014 och
hénger ihop med varandra. Inom omrédet spara giller
klagomdlen framst finansiell radgivning samt avtal och
villkor. Inom omradet lana giller klagomaélen framst avtal,
villkor, rantor och avgifter for boldn, samt avtal och villkor
nar det giller kortkrediter och butikskrediter.

Klagomal pa finansiell rddgivning har under manga ar
varit ett av de vanligaste klagomdlen som framfors till
Konsumenternas Bank- och finansbyra. Under 2013 brots
trenden och klagomalen bérjade sjunka i antal. Aven under
2014 har antalet klagomal pa finansiell rddgivning minskat.

Bank- och finanstjanster

Ovrigt 6 %

Spara
(i vardepapper)
10 %

Spara
(ej i vardepapper)
19 %

Betala 30 %

Lana 35 %

Arendestatistik fran Konsumenternas bank- och finansbyré (klagomal och andra arenden)

En rapport frdn Riksrevisionen under 2014 pekar pa
pensionssystemets komplexitet och att staten inte har tagit
tillrdckligt ansvar for helheten. Systemets konstruktion
innebdr att den enskilde exponeras for en mangd val,
paverkansfaktorer och konsekvenser av olika val som gor
det svart for denne att hantera situationen. Konsumenternas
val handlar dels om eventuellt eget pensionssparande, dels
om placeringar av det “automatiska” pensionssparandet

i form av premiepension och tjinstepension. Pensionen ar

diarmed i hogsta grad en friga om en konsumentsituation
och ror sig i granslandet mellan bide bank- och finans-
segmentet och forsikringssegmentet.

Ekonomisk betydelse

Detta segment dr speciellt eftersom det inte bara innebar
utgifter for konsumenterna, dd spartjansterna i normal-
fallet dr en intdktskalla. Utgiftsmissigt dr det lanen som
innebir de stora utgifterna. I 6vrigt dr de faktiska utgifterna

KONSUMENTERS SITUATION PA OLIKA MARKNADER @



relativt smé, exempelvis olika avgifter for betalkort och
liknande. Aven om sparandet snarare innebir intikter 4n
utgifter kan den ekonomiska betydelsen for konsumenten
vara stor. Mindre lyckade beslut vid val av sparformer kan
innebara mycket kannbara ekonomiska konsekvenser for
konsumenten, till exempel nar det galler pensionen.

I SCB:s statistik har bank- och finanstjdnsterna en hog
andel av hushallens totala utgifter, drygt 3 procent.
I termer av enskilda utgifter dr privatlanen ocksd en
av de marknader som har storst ekonomisk betydelse.
Boldnen ar dannu mer betydelsefulla, men som vi nimnt
sdg konsumenterna sina forutsittningar som mindre
problematiska pa den marknaden.

Vad hander i branschen?

Vi har anledning att halla koll pa de finansiella mark-
naderna eftersom de forandras bland annat p& grund

av internationalisering och online-utvecklingen. EU-
harmonisering pa finansomradet har skett i regleringar for
bland annat betalning, huslan och fonder. Marknaden har
reagerat pa detta sd att aktorerna inom betalningsomradet
ar europeiska, snarare dn svenska. De internationella
aktorerna kommer att fora med sig nya sitt att silja, som
de svenska konsumenterna inte dr vana vid. Dessutom kan
de juridiska och skattemassiga forhallandena vara oklara,
exempelvis vid finansiell rddgivning fran frimmande land.

Sparande
Anledningen till trenden med sjunkande antal klagomal
pd finansiell rddgivning ar troligen att ett mindre antal
kapitalforsiakringsformedlare, vilka tidigare genererat ett
stort antal drenden till Konsumenternas bank- och finans-
byra, av olika skl nu har upphort med sin verksamhet.
En ytterligare forklaring till att problemen pa omradet inte
langre verkar vara lika stora kan vara att myndigheter,
politiker, branschorganisationer och dven Konsumenternas
Bank- och finansbyra har riktat stor uppmarksamhet
mot omrddet. En faktor som ocksd kan spela in ar att
konsumenternas placeringar 6verlag utvecklades positivt
under 2014, vilket minskar bendgenheten att klaga.
Branschen framhdller sjilvreglering som huvudsaklig
forklaring till de minskade klagomalen.

Bankernas rutiner kring penningtvittsreglerna samt
problem att 6ppna konto nimns som tvd omrdden dar

antalet konsumentklagomal 6kat kraftigt. Sedan 2014
har bankerna krav pd sig att penningtvittsreglerna ska
tillimpas p4 alla kunder. Reglerna innebdr att bankerna
maste kanna till syfte och art med kundens affirer. Kunder
som haft samma bank i mdnga 4r reagerar av naturliga
skal negativt pd att fa frigor om sina syften. Vissa
konsumenter som vill 6ppna konto nekas att gora s
utan att f& ndgon ordentlig forklaring darfor att banken
ar forhindrad enligt regelverket att ge en sidan. Bransch-
organisationen Bankforeningen for en dialog med Finans-
inspektionen i fragan.

Lana och betala
Antalet klagomal till Bank- och finansbyran som ror
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obehoriga uttag pa kontokort minskade drastiskt under
2014 jamfort med tidigare. Mojliga forklaringar skulle
kunna vara en 6kad teknisk sidkerhet och forbattrad
klagomalshantering hos kortutgivarna tillsammans med
det faktum att ARN utvecklat en tydlig praxis nar det
galler tvister som ror lagen om obehoriga transaktioner.
De bedrigerier dar bedragaren kommit 6ver konsument-
ens losenord har ocksd minskat kraftigt. Forhoppningsvis
betyder det att manga konsumenter inte lingre later sig
luras.

Nya betalningsformer dyker upp i en betydande takt.
Bankernas Swish hade vid arsskiftet 2014/2015 tvd miljoner
aktiva anvdndare efter att ha funnits i tvd ar. Det finns
aven flera andra foretag som lanserat betalningstjanster av
olika slag och nya aktorer dyker upp. Appar lanseras ocksa
med olika typer av tjdnster pd bank- och finansomradet.

Insatser fran samhillets sida

Konsumentverket har sedan ett flertal ar tillbaka haft
ett sarskilt fokus p& den hiar marknaden, sarskilt nar det
giller tillsyn och paverkan genom till exempel remiss-
yttranden och samrdd med branschen.

Sparande

Sedan 2013 har vi gjort sarskilda analysinsatser mer
specifikt pa de langsiktiga spartjansterna som fonder och
liknande. Under 2015 gér detta arbete vidare i form av
ett samarbetsprojekt tillsammans med Konkurrensverket.

Finansinspektionen, FI, har under flera ar arbetat aktivt
med att starka konsumentskyddet pa rddgivningsmarknaden.
Arbetet har skett genom 6kad tillsyn och fler ingripanden
mot bolag som inte foljer regelverket men ocksa genom
forslag till skarpt lagstiftning, sdsom till exempel provisions-
forbud.

Det stora antalet undersokningar och ingripanden som
Finansinspektionen genomfort de senaste dren bedoms
ha haft en positiv effekt pd konsumentskyddet. Genom
sanktionsbeslut har FI fortydligat vilka krav som stalls
pd radgivare nar det giller att till exempel genomfora en
lamplighetsbeddmning, informera om avgifter och incita-
ment liksom att identifiera och hantera intressekonflikter.
FI har ocksd kommunicerat stillningstaganden och vig-
ledning genom externa rapporter och seminarier liksom
i direkt dialog med branschorganisationer och bolag pa
marknaden.

Under det senaste aret har ett par offentliga utredningar
och dven regeringen presenterat en del forslag gallande
konsumentskydd vid finansiell radgivning. Bland annat har
ett forslag lagts fram om férbud mot att ta emot provisioner
for investeringsradgivning eller forsakringsférmedling.

De kommande reglerna kan forhoppningsvis bidra till ett
okat skydd for konsumenterna. Konsumentverket har

i remissvar onskat ytterligare skarpningar av reglerna

i forhallande till de forslag som har presenterats.

I augusti 2015 trader vissa dndringar i penningtvatts-
lagen ikraft. Det handlar om vilka personer som ska
betraktas som ”personer i politiskt utsatt stiallning”.
Banken ar enligt penningtvittslagen alltid tvungen att



stilla vissa grundliaggande fragor till nya kunder som
exempelvis vill 6ppna inldningskonto. Syftet ar att banken
ska ”uppnd kundkannedom” som det heter i lagtexten.
Till en ”person i utsatt politiskt utsatt stiallning » mdste
banken stilla ytterligare fragor.

Lana och hetala

Under 2014 hiande det en del nir det giller problemen
med kontokrediter och de si kallade snabblinen, som ofta
tas via internet. Bide Finansinspektionen och Konsument-
verket fick dd nya mojligheter att bedriva tillsyn mot fore-
tag som ger eller formedlar lan till konsumenter och agera
nar verksamheten sker pa ett bristfalligt satt.

For tillfallet arbetar Finansinspektionen med tillstands-
provningen av de bolag som ansokt om att f4 bedriva
verksamhet som konsumentkreditinstitut. I takt med att
bolagen far sina tillstdind kommer FI att granska att
bolagen foljer reglerna.

Konsumentverket har redan anvint de nya sanktions-
mojligheterna mot foretag vid bristande kreditprévning.
Det handlar om tva snabblaneféretag och tvd klidkedjor
med stora brister i kreditprovningen. Det finns nu forut-
sattningar for en sundare kreditgivning vilket bor kunna
motverka overskuldsattning hos konsumenter. Det ar
angeliget eftersom Kronofogden konstaterar att andelen
obetalda snabblan 6kat med cirka 15 procent under 2014.

Aklagarmyndigheten har i en rapport under 2014 lyft
fram sd kallat kreditocker som en prioriterad fraga dar det
saknas rattslig praxis. Det rader osakerhet i rattstillamp-
ningen vid snabblidn med korta kredittider nar det galler
vilka rdntenivder som kan anses skiliga.

Konsumentverkets beddmningar

De aterkommande medieinslagen om hoga vinster for
bankerna riskerar att vara en bidragande orsak till den
bristande tilliten inom detta segment. Saval under 2013
som 2014 fanns budskap i medierna om rekordvinster for
bankerna. Bankernas hoga marginaler kan vara ett tecken
pa svag konkurrens. Den forhdllandevis ldga rorligheten
bland konsumenterna pressar inte bankerna tillrackligt for
att ge konsumenterna béttre villkor. Den laga rorligheten
kan i sin tur bland annat bero pa svarigheterna att jamfora,
att bankerna efterstravar att binda upp konsumenterna
med "helkunds-koncept”, samt en uppfattning att det ar
krangligt att byta bank. Andra faktorer som kan paverka
ar konsumenternas motivation och kunskap. Precis som
for forsakringar upplever manga konsumenter att val av
bank- och finanstjanster ar svarbegripligt och trakigt.
Sddana faktorer gor att f4 konsumenter forsoker hitta de
mest prisvarda alternativen for olika bank- och finans-
tjdnster.

P& bankmarknader finns det ekonomiska trosklar som
kan vara betydande. Skatteeffekten vid forsiljning av fond-
andelar 4r en sddan troskel som gor att bendgenheten att
vara rorlig begransas. Om man har bundna boldn kan
det ocksa vara forenat med hoga kostnader i form av
ranteskillnadsersattning att byta bank. Ménga banker
rekommenderar ocksd att man ska dela upp sitt bolan

i flera olika lan med olika bindningstider, vilket gor det
valdigt svart att byta bank.

I upprikningen av olika problem namndes bedrigerier
ddr man kommit 6ver konsumentens l6senord. Utover
de problemen ser Konsumentverket dven problem med
bedrigerier i form av sa kallade phishing-mejl. Det handlar
om fall dir konsumenten far mejl som ser ut att komma
fran en bank, och dar bedragaren ar ute efter att komma
at uppgifter som ger tillgang till konsumentens konto,
kreditkort eller liknande. Sidana mejl kan vara utformade
med bankens logotyp och innehéller ofta en uppmaning
att agera snabbt eftersom nagon form av risk uppstatt. For
att undvika att konsumenter rdkar ut for bedragerier av
detta slag ar det viktigt att de blir medvetna om att banker
aldrig kommunicerar med sina kunder pa detta vis. Det
vore onskviart med mer tydlig information frin bankerna
om detta, eller nigon kampanj pa samhillsniva.

De manga klagomadlen fran konsumenter gillande
penningtvitt beror pa att det inforts regler som bankerna
ar tvingade att folja. Samtidigt kan klagomalen tyda pa att
bankerna inte varit framgangsrika i att kommunicera till
kunderna om varfor de plotsligt far frigor om sina pengar.
Det ar ocksa viktigt att penningtvittsregelverket inte
hanteras pa ett satt som gor att konsumenter obefogat
nekas mojlighet att ta del av grundlaggande banktjanster
som att 6ppna ett konto. Har finns en risk for konflikt
mellan tva regelverk: dels att konsumenter ska ha ratt till
grundldggande banktjinster, dels att bankerna har krav
pa sig att motverka penningtvitt.

Sammanfattningsvis

e Det &r positivt med de forbattrade forutsattningarna
att skarpa tillsynen pa konsumentkredit-marknaden.
Konsumentverket har forhoppningar om att det ska
innebdra att problemen med brister i kreditprévningen
minskar.

o Konsumentverket ser positivt pa regeringens forslag
gallande forstarkt konsumentskydd vid finansiell
radgivning, men vi onskar ytterligare skarpningar.

e Det ar viktigt att penningtvattsregelverket inte anvands
som ett sétt for banker att neka mindre dnskvérda
kunder att dppna konto.
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URIDISKA TJANSTE

Denna marknad omfattar hjilp i juridiska fragor vid exempelvis skilsmassa,

bouppteckning, skattefrdgor och rattsliga processer.

Det foretag konsumenten vander sig till kan vara en
advokatbyra, juristbyra eller liknande. Vissa kallar sig
familjejurister for att betona att de riktar sig till just
privatpersoner med den typ av tjanster som var mark-
nadsdefinition omfattar. Denna typ av tjanster kan dock
erbjudas av en bred samling aktorer, till exempel begrav-
ningsbyrder, banker, redovisningsbyraer, fastighetsmaklare
med flera. Det finns inte ndgra bestimmelser som anger
vem som har ratt att kalla sig jurist och starta juridisk
verksamhet. Daremot kan endast den som blivit antagen
som ledamot i Advokatsamfundet kalla sig advokat.
Jamfort med de tre tidigare beskrivna marknaderna och
segmenten dr det mycket patagligt att manga som koper
juridiska tjanster gor det for forsta gdngen och alltsa inte
har ndgon tidigare erfarenhet. Det var 50 procent som
i KMU angav att det var forsta gdngen de gjorde ett kop
pa denna marknad. Andelen forstagingskop lag pa mellan
9 och 24 procent for de andra marknaderna som finns
med bland de mest problematiska.
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Problematiska forutsattningar

Ser vi pa vilka forutsittningar som konsumenterna
upplever som problematiska pd denna marknad giller
det framst transparensen och i vilken utstrackning man
upplever sig vilinformerad infor kopet. Forutsattningarna
for att jamfora olika utforare av dessa tjdnster upplevs
som sdmst av alla 45 marknader. Detsamma giller till-
gdngen pa oberoende information. Daremot ar tilliten
till forsdljarna av tjanster inte sa lag.

Vi vet inte vilken typ av aktor de som svarat i KMU har
vant sig till, om det ar utovare med advokattitel eller ndgon
annan som erbjuder de aktuella juridiska tjdnsterna.

Klagomal och informationshehov

Marknaden har den tredje hogsta andelen missnojda
konsumenter av samtliga 45 granskade, och den hamnar
som nummer 4tta fran botten riknat i termer av att
uppfylla behoven. Daremot genererar detta missnoje
inte ngra storre volymer av klagomal. En stor del av



forklaringen till detta ar forstds att det inte dr s& minga
konsumenter som koper dessa tjanster. Hos konsument-
vigledningen registrerades knappt 400 sddana drenden
i Konstat under 2014, varav 69 procent var klagomal.
Det kan jamforas med till exempel drygt 4 000 drenden
vardera for fast och mobil telefoni. ARN tog emot

11 drenden gallande bouppteckning och arvskifte. En
tabell med oversikt av drendestatistiken for de fyra mest
problematiska marknaderna finns pa sidan 35.

Advokatsamfundets disciplinnimnd avgjorde 621 dren-
den under 2014 som gillde anmalningar mot advokater.
Flertalet anmalningar ror det humanjuridiska omradet,
sarskilt bodelningar och arvskiften. Enligt Advokatsam-
fundet handlar det ofta om att anmailaren upplever att det
tagit for ldng tid eller att advokaten varit svar att f3 tag pa.
Ofta 4dr det frdga om boutredningsmannauppdrag dir det
till och med kan finnas bra forklaringar till att drendet inte
kan drivas framat. Men det innebar inte att kommunika-
tionen fran advokaten kan upphora, tvartom ar det 4nnu
viktigare i den situationen att advokaten haller kontakt
med sin huvudman. I ménga drenden stir det helt klart att
ndgon anmalan aldrig skulle ha blivit aktuell om advokaten
bara varit bittre pa att kommunicera med klienten.

P4 det hela taget uppfattar dock Advokatsamfundet
att konsumenterna har fértroende for advokaterna och
positiva upplevelser av deras tjanster. Den langsiktiga
trenden dr att disciplinanmalningarna blir firre, trots att
antalet advokater okar kraftigt. Sedan ar 2000 4r 6kningen
58 procent — frdn 3 535 advokater ar 2000 till 5 602
advokater ar 2014.

Att dessa tjanster inte kommer s hogt i klagomals-
statistik kan dven bero péd att de flesta inte vill ifrdgasitta
kostnader for bouppteckningar och begravningstjanster.
Det uppfattas inte som passande i den situationen.
Klagomal som framfors till kommunal konsumentvig-
ledning kan handla om att tjansterna ofta har en mycket
bristfallig prisinformation. Det ar svart att jamfora vad
tjansterna ska kosta och de flesta vagar inte ifradgasitta
vare sig pris eller kvalitet da de inte vigar tvista med ndgon
som dr jurist eller advokat.

Enligt Advokatsamfundet dr det inte ovanligt att
konsumenter vander sig till advokater efter att forst ha
anlitat nigon annan aktor som de upplevde inte hade
tillracklig kompetens. Fran konsumentens perspektiv
kan det vara svéart att bilda sig en uppfattning om vilken
skillnad det finns mellan olika utforare av tjinsterna nir
det giller formaga att hantera det man vill ha hjalp med.
Advokattiteln stiller hoga kompetenskrav och innebar att
utovaren star under tillsyn av Advokatsamfundet och dess
disciplinnamnd, samt av Justitiekanslern. Samtidigt kan
det finnas prisskillnader som innebar att en utforare
utan advokattitel upplevs som ett ekonomiskt attraktivt

alternativ for konsumenten. For vissa uppdrag kanske

en utforare utan advokattitel kan vara ett fullt tillrackligt
alternativ. De ekonomiska forutsittningarna for
konsumenten kan ocksa péverkas av tillgdngen till ritts-
skydd och rittshjalp. Rattsskyddet kan finnas i hem-

eller fordonsforsakring. Rattshjalpen ar statens bidrag

till personer som behover anlita ett juridiskt bitrade vid

en tvist. Den giller dock inte alla slags tvister, och omfattar
i forsta hand personer med lagre inkomster.

Ekonomisk hetydelse

Dessa tjanster kan inte utldsas i SCB:s statistik over
hushéllens totala utgifter. Eftersom det dr relativt ovanligt
att konsumenter koper dessa tjanster kan vi rakna med
att de har en liten andel av totalen. Daremot kan den
ekonomiska betydelsen av det enskilda kopet vara stor.
Sett utifrdn den aspekten placerade sig marknaden som den
15:e mest betydelsefulla av de 45 marknader vi undersokt.

Vad hénder i branschen?

Det finns ett EU-direktiv som staller krav pa sé kallade
alternativa tvistlosningsorgan i alla medlemsstater. For
narvarande saknas tillgdng till alternativ tvistlosning

for konsumenters tvister med advokater, eftersom ARN
inte hanterar siddana. I linje med kraven i EU-direktivet
inrittar Advokatsamfundet darfor under 2015 en
konsumenttvistnamnd for advokattjanster. Namnden ska
ge konsumenter tillgang till ett enkelt, billigt och snabbt
sdtt att prova tvister med advokater om exempelvis
arvoden. De tvister som giller juridiska tjanster som
utforts av andra dn advokater kommer dven fortsittningsvis
att hanteras av ARN. Verksamheten kommer att starta
tidigast efter sommaren 2015.

Konsumentverkets bedomningar

Det kan finnas skal till att vi i vart framtida kunskaps-
byggande arbete kartlagger vilka aktorer konsumenterna
har vint sig till ndr de kopt denna typ av tjanster.

Sammanfattningsvis

o Det dr angeldget att konsumenterna ges mojlighet att
fa tydlig information om kompetens hos utférare av
dessa tjanster, liksom om kostnader.

e Det ar viktigt att konsumenter som koper tjansterna far
god information om hur deras drenden fortskrider. Det &r
sarskilt angelaget om en ofdrutsedd utveckling innebéar
att den slutliga kostnaden kan komma att dverskrida
den som uppskattades inledningsvis.
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For att ge en samlad bild av konsumenters forutsattningar pa olika marknader har

Konsumentverket utvecklat ett matinstrument, konsumentmarknadsindex, forkortat
KMI. Med KMI kan vi jamfora marknader av olika karaktar och hitta de marknader
som upplevs fungera samre. Data till KMI samlar vi in arligen genom konsument-

marknadsundersokningen, forkortat KMU. Undersokningen baseras pa konsumenters
egna varderingar och upplevelser av ett specifikt och nyligen genomfort kop.

Konsumentmarknadsundersokningen

KMU ger jaimforbara konsumentbedémningar inom
45 olika typer av kop, sd kallade marknader, som till-
sammans svarar for ungefar halften av hushaéllens utgifter.
Definitioner av de 45 marknaderna redovisas i bilagan.
Resultatet i KMU baseras pa konsumenternas egna
virderingar av hur ett kop pa en viss marknad upplevs,
till exempel nar det giller tillit till forsiljare eller mojlighet
att jamfora produkter. Totalt sett deltog 7 811 personer
i drets undersokning.

Mer detaljer kring KMU beskrivs ocksa i bilagan
Fakta om KMU. Den som vill ha ytterligare fordjupning
kring olika resultat och genomférandet av KMU kan lisa
mer i rapporten Underlag till Konsumentrapporten
2015 (2015:5).

Ett av huvudsyftena med att gora KMU ar att f fram
resultat for att rakna fram vart konsumentmarknadsindex,
KMLI, for de olika marknaderna.

Fyra faktorer ingar i KMI

Vi har avgransat KMI till att omfatta fyra faktorer av

hur marknader fungerar: transparens, tillit, valmojligheter
och agerande. Frigorna som vi stiller till konsumenterna
handlar om olika aspekter av de fyra faktorerna. I KMI
har vi valt att inkludera atta specifika fragor ur KMU.
Fragorna ir stdllda som pastdenden, diar den som svarar
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tar stdllning pa en skala fran 1 till 5. Ju hogre siffra desto
mer instimmer konsumenten i pastdendet och desto mer
positiv ar bedomningen. KMI ar genomsnittet av dessa
atta varderingar. Varje fraga viktas lika mycket i KMI.
Sedan dr marknaderna rangordnade efter KMI-vardet:
rankning 1 fir den minst problematiska marknaden och
rankning 45 far den mest problematiska marknaden.

Indikatorer som visar pd
konsumenternas forutsattningar

KMI ir alltsd inriktat pa att spegla konsumenternas
forutsattningar. En viktig poang med att kartlagga forut-
sdttningarna ar att vi dir kan uppticka eventuella miss-
forhéllanden pa olika marknader som inte nodvindigtvis
kommer till uttryck nir vi tittar pd konsumenternas klago-
mél eller det vi uppmarksammar i var tillsynsverksamhet.
Goda forutsittningar pd marknader innebar att konsument-
erna har bra mojligheter att gora val som uppfyller deras
behov, och att de kan kdnna sig trygga.

I figuren till hoger ger vi en beskrivning av vad de olika
faktorerna och aspekterna som ingér i KMI forsoker finga.
De fyra faktorer och 4tta aspekter som ingér dr naturligtvis
inte de enda som kan vara intressanta nir det handlar om
konsumenters forutsattningar. Vi har dock valt ut dessa
som de mest centrala.



Transparens

Konsumenter behdver bra méjligheter att bade
hitta och att anvédnda information for att gora val

pa goda grunder.

Oberoende
information

Att det &r [att att hitta
t. ex. produkttester eller
opartiska rad infor ett
kop. Foretagens egen
information ar manga
géanger utformad for
att framhéva de egna
produkterna.

Komplexitet

Pa vissa marknader &r
det enkelt och okompli-
cerat att handla, medan
det pa andra upplevs
vara betydligt svérare.
Det kan vara krangligt
att bedéma produktens
kvalitet vid tidpunkten
for kopet och i vissa fall
krdvs i princip specialist-
kunskaper. Det kan &ven
vara svart att forsta
utbudet och vad som ar
det basta kopet.

Forstaelse

| manga fall ar det latt
att forsta vad man koper,
men inte alltid. Inte
minst nér det handlar
om tjanster med kompli-
cerade villkor kan det
vara svart att satta sig
in i vad man faktiskt far
for pengarna.

Produktjamforelse
Mojligheten att kunna
jamfora pris och kvalitet
pa olika produkter t. ex.
prisjamforelsesajter.

Tillit

For att ta till sig
information méste
konsumenten kunna
lita pa information fran
marknadens aktorer.

Tillit till forsaljare
Att kunna lita pa
séljarnas information
och rad.

Valméjligheter
Konsumenter behéver
ha mojligheten att vélja
bland olika alternativ
hos olika forsaljare.

Konkurrens
Handlar om att kunna
vélja mellan olika
foretag eller leverantorer.
Valmojligheterna ar
beroende pé var man
bor i landet, tillgang till
internet och aspekter

pa tillganglighet.

Utbud

Mojligheten att valja
mellan olika produkter
som aven speglar
konsumenternas behov.
Behoven och dnskemalen
om valméjligheter skiftar
nar det géller t. ex.
hallbarhet, pris och
kvalitet.
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Agerande
Konsumenter kan sjalva
paverka sin situation
genom medvetna och
aktiva val.

Informationsniva
Infor ett kop tar en
medveten konsument
del av information och
jamfor olika alternativ.



Vad kan brister i faktorerna innebira for hur marknaderna Resultat for KMI

fungerar? Hair presenteras det samlade resultatet av KMI for de 45
Daliga forutsdttningar pd marknader kan medfora diverse utvalda marknader som ingar i KMU. De rangordnas uti-
konsekvenser for bide konsumenterna och foretagen. Till fran konsumenters egna upplevelser av att handla inom de
exempel: olika marknaderna.

o Vid I4g transparens kan oklarheter kring kopet skapa tvek-
samhet hos konsumenter. Det som képs och levereras riskerar
att inte motsvara de forvantningar som har skapats hos
konsumenten, vilket kan leda till missndje. Risken finns ockséa
att konsumenter i efterhand upptécker att det fanns béattre
alternativ som de inte lyckades hitta pa grund av den bristande
transparensen.

e Marknader med l4g tillit kan ha problem med oklar information,
att produkter framhavs pa ett dverdrivet satt eller anvandning
av otillatna affarsmetoder.

o Bristande valméjligheter kan vara ett tecken pé att konsumenter
far ndja sig med ett alternativ som inte uppfyller deras behov
pé ett bra sétt. Det kan tyda pa att konsumenter av ett eller
annat skal &r Iasta till en specifik vara eller tjanst. Det kan
ocksa bero pa bristande konkurrens, vilket minskar foretagens
incitament att utveckla sina varor och tjanster.

e Enlag niva av agerande hos konsumenter minskar deras
mojligheter att hitta den produkt som bast uppfyller behoven.
Pa sa satt dkar risken att missndje uppstar efter kopet.

Brister i en eller flera av de utpekade faktorerna kan
minska konsumenternas vilja eller mojligheter att vara
aktiva. Det kan leda till bide saimre mojligheter att vilja
det som uppfyller deras behov och till simre konkurrens.
Samre konkurrens leder i sin tur till minskad prispress.
Det kan ocksé leda till samre dynamik och innovation
pd marknaden over tid, vilket i forlangningen drabbar
konsumenterna eftersom marknadens potential att
utveckla utbudet forsiamras.
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Lasguide

Det vi framst intresserar oss for i redovisningen

och tolkningen av KMI ar den relativa ordningen
mellan olika marknader. Genom en rankning av
marknaderna (fran 1 till 45) kan vi identifiera de
mest problematiska marknaderna. Vi kan titta pa
KMI-listan pa olika satt: utifran samtliga 45 marknader,
utifran varor respektive tjanster var for sig eller lagga
samman flera likartade marknader i segment,

till exempel férsakringar.

De marknader som placerar sig i den nedre delen av
listan beddms vara de mest problematiska. Vi satter
dock ingen grans utifran ett absolut varde pa KMI,
eftersom det inte gar att peka ut ett varde fér nar en
marknad blir problematisk.

KMI-vardet i sig kan dock ge en indikation av enskilda
marknaders utveckling 6ver tid. Det gor det ocksa
mojligt att jamféra konsumenters beddmningar i olika
situationer (till exempel nar kopet sker pa natet
jamfoért med nér det sker via en telefonférsaljare) och
beddmningar mellan olika konsumentgrupper, till
exempel de som har kopt nagot for férsta gangen och
de med tidigare erfarenhet av kop.

Nar vi nu for tredje aret sammanstaller Konsument-
rapporten kan vi jamféra KMI-resultat mellan aren.
Det ar fortfarande for tidigt att kunna tala om trender
i forbattringar eller férsémringar hos marknaderna.
Dock ser vi tendenser i vissa riktningar som vi kan
tolka med forsiktighet. Sett dver tid vill vi se om
enskilda marknader forflyttar sig fran en del av listan
till en annan.



Rangordning enligt KMI ar stabil dver tid

Arets KMI-resultat visar att konsumenternas bedémningar
av marknaderna ar likvirdiga med tidigare ars bedom-
ningar. Rangordningen av marknaderna ar relativ stabil
och belyser inga betydelsefulla forandringar sedan 2014.
Det genomsnittliga KMI-virdet for samtliga marknader
har nu under tre r i rad hallit sig runt vardet 3,60. Vi ser
ingen forandring i de marknader som befinner sig i KMI:s
bottenlista, det vill siga har de simsta forutsdttningarna
for konsumenterna. Daremot kommer restaurang, kafé
och bar tillbaka i topp-tio-listan liksom 2013.

Enligt KMI har féljande marknader de sdamsta
forutsattningarna for konsumenterna:

o Telekommunikationstjanster (fast och mobil telefoni,
internet och tv-abonnemang)

e Juridiska tjanster som rdr privat- eller familjeliv (till exempel
vid skilsméssa, bouppteckning, skattefragor, ekonomiska
tvister, rattsliga processer)

o Tagresor och lokal kollektivtrafik (buss, sparvagn och
tunnelbana)

e Person- och familjeforsakringar (till exempel olycksfalls-,
gravid-, barn-, djur-, inkomst-, sjuk- och livforsakring)

e |nvesteringar och privat pensionssparande
o Fl

Tjanstemarknader dominerar problematiska marknader

Arets KMI-resultat visar for tredje dret i rad att det

ar tjanstemarknaderna som dominerar starkt i listans
nedre del. Det kan delvis forklaras av att det upplevs som
enklare att kopa varor. Undantaget dr kop av klader och
skor, ddr forutsattningarna bedoms som betydligt simre
an pa ovriga varumarknader. Marknadens laga placering
beror framst p4 konsumenternas bedémning av sitt eget
agerande infor ett kop — kliader och skor bedoms samst av
alla de 45 marknaderna nir det géller hur vilinformerade
konsumenterna kande sig infor sitt val.

Marknader diar konsumenter daremot upplever att de

har goda forutsittningar for kop dterfinns bade inom
varu- och tjanstesektorn. Till exempel upplevs néjeskop
som restaurangbesok, semesterboende, paket- och charter-
resor, kultur och underhallning samt kop av dagligvaror,
sdsom livsmedel fungera bra.

Kollektivtrafik stiger i listan

Sju marknader andrar sin rankning med mer dn fem
placeringar bland de 45 marknaderna i dr. Sex av dessa
har fitt en hogre ranking; i nedre delen av listan flyttar
kollektivtrafik och tagresor uppat, i mittdelen flyttar sig
hygienprodukter, receptfria likemedel samt sport- och
fritidsaktiviteter uppat, och i topp-tio-listan kommer
restaurangbesok tillbaka liksom 2013. Daremot far mark-
naden for underhéllsredskap, som befinner sig i mittdelen
av listan, en simre rankning i dr. I vissa fall ar KMI-vdrdet
oforandrat mellan dren for dessa marknader, till exempel
hygienprodukter och receptfria lakemedel, men det har
skett forandringar i andra marknader som gor att rank-
ningen 4nd4 fordndras.

Biluthyrning visar den storsta nedgangen i KMI-betyget

En handfull marknader far ligre KMI-betyg an 2014. De
storsta nedgangarna i absoluta termer giller marknaderna
for mindre hushéllsapparater, biluthyrning samt kldder
och skor. En mojlig tendens 6ver de senaste tre dren mot
forsamrade forutsattningar finns for vitvaror och flyg.
Ett fatal marknader far ett hogre betyg i ar 4n 2014, den
storsta forandringen uppat har skett for tagresor. Vi ser
aven en svag tendens till forbattrade forutsdttningar for
kop av alkoholfria drycker.

En oversikt av resultatet for de dtta aspekter som ingdr
i KMI for varje marknad, tillsammans med de fullstandiga
resultaten fran tidigare 4r, finns i bilagan Resultatoversikt.
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KMI per marknad

KMI (genomsnitt av atta aspekter pa en skala 1-5) per marknad.

Minst problematiska

Mest problematiska

Mindre hushallsapparater
Glaségon/linser
Receptfria lakemedel
Hygienprodukter

Ny bil

Vitvaror

Hemelektronik
Sport-/fritidsaktiviteter
Kott

Flyg
Underhallsredskap
Fritidsartiklar
Begagnad bil
Mabler/inredning
Fordonsbrénsle
Biluthyrning

Bolan
Fordonsforsakring
Lonekonto
Bilverkstader
Klader/skor
Hantverkare
Fastighetsmaklare
Privatlan/kreditkort
Villa-/hemforsékring

3,97
3,96
3,89
3,87
3,87
3,83
3,82
3,81
3,81
3,78
3,73
3,72
3,71
3,70
3,70
3,69
3,67
3,67
3,67
3,65
3,65
3,64
3,58
3,55
3,55
3,53
3,83
3,48
3,46
3,46
3,45
3,43
3,41
3,39
3,38
3,37
3,35
3,34
3,32
3,29
3,28
3,27
3,23
3,23
3,17

2015
Rankning
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Forandring
2014-2015

2014

Rankning

14

20

21

25

15

43

44

2013

Rankning

18
24

12

16

38

41

*Andrad definition mellan 2014 och 2015. Marknader som i & hamnar bland de tio minst eller mest problematiska marknaderna, men som inte gjorde det 2014, ar markerade NY. En
foréandring i rankning med mer an fem placeringar mellan 2014 och 2015 ar markerade med pilar. Symbolen 4 betyder att rankningen ar hogre i r jamfort med forra aret och W anvinds
for att markera en forsamring. Rankning anges for 2013 och 2014 endast for de marknader dar vi har sett forandringar till 2015. | bilagan Resultatoverblick redovisas samtliga resultat.
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Resultat for de olika faktorerna
och aspekterna i KMI

De marknader som tillhor KMI-listans nedersta del
bedoms som problematiska sett utifrin en sammanvagning
av de 4tta aspekterna, som alltsd i sin tur dr grupperade
till de fyra faktorerna. Nar vi tittar pa faktorerna var for
sig ser vi att marknader bedéms i varierande grad som
problematiska. Till exempel:

e Transparens ar sdrskilt problematiskt vid juridiska tjanster,
investeringar och privat pensionssparande samt forsékringar.

e De fyra telekommarknaderna upplevs vara bland de mest
problematiska for alla fyra faktorer, sarskilt vad géller tillit.
Tillit till forsaljare upplevs som |dg dven inom marknaderna
for el samt privatlan och kreditkort.

o Valméjligheter upplevs som samst vid resor med tag och
kollektivtrafik. Har galler fragan specifikt mojligheterna att
Samma pr0h|em_ képa biljetter (utbudet av aterforsaljare) samt antal majliga

marknader tre 5[' i rad resor att vélja utifran.

o Bland de marknader dér konsumenter 4r simst pa att sjélva
ta del av information infor ett kop dyker fritidsartiklar upp, men
den marknaden finns i 6vrigt inte med bland de totalt sett mest
problematiska. Konsumenters eget agerande &r lagst infor kop
av klader och skor.

Telekommarknader
fast i botten? Vi kan aven ga ner pd varje enskild aspekt och se att det

finns en variation nar det galler vilka marknader som far
lagst rankning. En fullstindig redovisning av detta finns
i bilagan Resultatoverblick. Det kan finnas skal att dven
titta narmare pa dessa mer isolerade problem for att vid
behov genomféra lampliga dtgirder.

KONSUMENTERS FORUTSATTNINGAR PA OLIKA MARKNADER @



De fem mest problematiska marknaderna for de olika faktorerna i KMI

Juridiska tjanster Tv-abonnemang Tag
Investering/pension El Buss/sparvagn/tunnelbana
Person-/familjeforsakring Internet Tv-abonnemang
Villa-/hemforsakring Mobiltelefoni Fordonsbransle
Tv-abonnemang Privatlan/kreditkort Fast telefoni

Marknader som rangordnas lagst for varje faktor kommer dverst i listan.

KMI totalt sett

De senaste tre dren har vi sett att valmojligheter och
konsumenters agerande dr de faktorer som totalt sett far
hogst betyg. Transparens och tillit 4r de storsta utmaningarna
att forbattra nar man ser till de 45 konsumentmarknaderna
overlag. For tredje aret i rad ser vi att de aspekter som
tydligt skiljer ut sig som mest problematiska ar tillgang till
oberoende information, mojligheten att jamfora produkter
samt tillit till forsaljarna. Mojligheten att ldtt jamfora
produkter dr det som visar den storsta forsamringen
jamfort med foregdende &r.

P4 de enskilda marknaderna ar underlaget for litet for
att titta pa skillnader mellan olika konsumentgrupper, men
totalt sett 6ver alla marknaderna kan vi notera foljande:

e Kvinnor upplever forutsattningarna som nagot battre
an vad mén gor.

e Beddmningen av forutsattningarna blir mer positiv ju
aldre man blir.

e Det finns ingen storre skillnad i upplevelsen av férut-
sattningarna mellan olika storlek pa konsumenternas
bostadsort.

e Det finns stora skillnader i upplevelsen av forut-
sattningarna mellan konsumenter i olika sérbara eller
utsatta situationer, samt i olika kdpsituationer.

Mer detaljer kring dessa resultat finns i rapporten
Underlag till Konsumentrapporten 2015 (2015:5).

KONSUMENTRAPPORTEN 2015

Kldder/skor
Juridiska tjanster
Person-/familjeforsakring
Fritidsartiklar

Investering/pension
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MISSLYCKADE VAL

Nar vi hittills har forsokt ringa in problem har vi gjort det utifran
mer generella forutsattningar for konsumenterna att gora bra val.
I det hir avsnittet undersoker vi i vilken utstrackning de val som
gjordes blev bra eller om nagot gick snett.

Nir konsumenten upplever att ett val var misslyckat finns Hog eller Iég behovsuppfyllelse?

det flera handlingsalternativ. I vissa fall stannar det vid En aspekt av att bli n6jd med sitt val dr att se hur val
ett missnoje eller besvikelse over att valet inte uppfyllde det uppfyller behoven. Aven i ir ser vi att investeringar,
behoven. I andra fall ar missnojet sa stort att konsumenten  forsakringar och telekommarknaden hamnar lagt.
klagar pa ndgot satt. I det hir avsnittet baseras resultaten

béade pa enkitsvar fran konsumenter i KMU och pé statistik

fran opartiska instanser dit konsumenter kan vinda sig for Andel i procent som instammer i pastaendet:

att fa hjalp med sina problem. "Mitt val uppfyllde mina behov helt och héllet.”
Resultaten for mangden misslyckade val pa olika mark-

nader ger en ny dimension till de forutsattningar som vi behovsuppfy"else

tittat pa hittills nar vi jamfort olika marknader. Déliga
forutsittningar innebar inte automatiskt att konsumenter

blir missnéjda. De som klagar har inte bara blivit missnojda, 2015 2014
de tycker ocks3 att problemet ir sa stort att det r virt att Mejeriprodukter 89 %
lagga tid och kraft pd att framfora klagomalet. For den Hantverkare o 89 o/’
som vill fordjupa sig i mer detaljer kring misslyckade KuItur/uanarhaIInlng .
. : . . . Fordonsbransle 88 %
val finns ytterligare uppgifter i rapporten Underlag till . o
Kroppsvardstjanster 88 %
Konsumentrapporten 2015 (2015:5). Frkt/gronsaker 87 %
Alkoholfria drycker 87 % NY 84 %
2 Bilverkstéder 87 %
Andel och antal klagomal it S5 Ny 8%
Nar vi ser pa uppgifter om klagomal ar det viktigt att Backer/tidningar 83 % NY 83%
hélla isir om det handlar om andelar eller antal. Ar o

andelen klagomal hog innebar det att manga av de kop
som gors pa en viss marknad blir misslyckade. Det
behover dock inte innebira att den totala mangden
klagomal blir stor. For det totala antalet klagomal paverkas .
ocksd av mangden kop pé den aktuella marknaden.

o HQA Lri [
Konsumentverket intresserar sig for bida métten: andel USRI W

och totalt antal. En hog andel klagomal visar att det ofta Mopl!telefQTl " 7 :A o
X . A . Juridiska tjénster 3% NY 82%

gar snett, vilket kan tyda pa att det finns problem med Internet 799% 65 %

konsumenternas forutsittningar dven om det totala antalet l 70 %

klagomdl inte 4r sa stort. Som exempel ser vi drets resultat Fastighetsmaklare 70°% NY 71%

for att anlita juridiska tjdnster. En hog total mangd klago- Tv-abonnemang 64%

mal kan ocksd vara anledning till att titta nirmare pa en Fast telefoni 63 %

marknad, dven om andelen kop som leder till klagomal Person-/familieforsakring 63 %

inte 4r s hog, som exempelvis vid kop av begagnad bil. Investering/pension 60 %

Det ar da den samlade miangden konsumentproblem som
motiverar att vi ser marknaden som problematisk.

behovsuppfyllelse

*findrad definition mellan 2014 och 2015.

Marknader som i &r, jamfort med 2014, hamnar bland de tio med l4gst eller hogst
behovsuppfyllelse & markerade NY. Statistiskt signifikanta skillnader mellan 2014
och 2015 ar markerade. Symbolen 4 betyder att bedémningen &r mer positiv i &r
jamfort med forra aret och W anvéinds for att forklara en forséamring.
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Marknader dar missnojet ar storst och Andelen som instammer i pastaendet:

konsumenter 5ngrar sina val ”Jag var rejilt missndjd och dngrade mitt val mycket.”
Ett missnoje innebir att konsumenten upplever att nagot Tv-ahonnemang 6 %
inte blev som forviantat med képet. Vad som konkret . o
orsakar missnojet kan dock variera. Fas.t .telefo.|.1.| . b f’
Listan visar de 10 marknader dar missnojet ar storst. Juridiska tjanster 6 %
Andelen som instimmer i att de var rejilt missnojda och Internet 9 %
angrade sitt val mycket varierade mellan 1 och 6 procent. Mobiltelefoni 5%
I snitt bland samtliga 45 marknader blev 3 procent av Fastichetsmik 4%
konsumenterna rejilt missnojda. -aS Ighe _sma are °
Biluthyrning 3%
Buss/sparvagn/tunnelbana 3 %
Investering/pension 3%

Person-/familjeforsékring 2%

Exempel pﬁ prOhlem *fndrad definition mellan 2014 och 2015.

Har aterger vi ndgra citat frin dem som blivit rejdlt
missnojda, och som i en foljdfraga beskrivit vad problemet
handlade om. De redovisas endast som exempel och
behover inte vara representativa for konsumenters
problem inom respektive marknad.

MISSLYCKADE VAL @



Hur agerar missnojda konsumenter?

Vart konsumenten vinder sig med sina klagomal visar hur
allvarligt problemet dr. Det kraver mer tid och moda att
kontakta en offentlig myndighet eller konsumentvigledare
an att bara beklaga sig for familj och vinner.

Undersokningen visar att 3 procent av samtliga
konsumenter var rejalt missnojda efter sina kop, och att
endast en minoritet av de missnojda agerade pa nagot vis.
Vi ser att de missnojda konsumenterna agerar pd olika
sitt beroende pa vad kopet giller (se tabellen nedan).
Sammanlagt ser vi att andelen som agerar pd nagot sitt
ar hogre dn forra dret; 21 procent har klagat till sdljaren
(15 procent 2014), 19 procent sokte information om sina
rattigheter och skyldigheter som konsument (15 procent
2014) och 29 procent berittade om det for familjen, for
vanner eller pa sociala medier (21 procent 2014). Anled-
ningar till att konsumenter inte klagar kan vara att det
ror sig om ett litet belopp, ett litet problem eller att de ar
osidkra pa sina rittigheter.

Liksom tidigare ar ser vi att det dr inom tjanstemark-
naderna som det ar vanligast att konsumenterna agerar
vid missnoje. P4 telekommarknaderna klagar varannan
missnojd konsument till sdljaren, och narmare 60 procent
berittar om sitt missnoje for andra. Skillnaden ar stor
jamfort med varumarknaderna, till exempel for sillakops-

Olika sitt att agera bland de som ar rejalt missndjda och angrar sina val,

nedbrutet pa produkttyp och olika marknadssegment

Rejalt missndjd (%)

Totalt 3 21
Tjanster totalt 3 29
Varor totalt 4 1
Telekommunikation 5 48
Dagligvaror 4 3
Sallankdpsvaror 4 12
Klader/skor** 4
Ovriga tjanster 3 34
Lakemedel/glasogon** 3
Fritidstjanster 3 12
Transporttjénster 3 15
Fordon** 3
Bank- och finanstjanster** 2
Forsakringar** 2
El** 1

Klagade till siljaren (%)

varor. Har klagar endast en av tio missndjda till siljaren.
Vara resultat visar ocksa hur det gar i slutinden for de
missnojda konsumenterna. Majoriteten av klagomalen till
sdljaren leder dessvirre inte till att det hela loser sig till
kundens belatenhet. Totalt sett 6ver alla 45 marknader dr
det endast tre av tio missnojda kunder (28 procent) som
far sina problem l6sta. Det dr en storre andel missnojda
kunder som klagar till siljaren om en tjanst 4n om en
vara, men andelen som fir
sitt problem lost r lagre
inom tjanstemarknader
an inom varumarknader
(24 procent respektive 40
procent). Observera att un-
dersokningsresultat endast
ger en fingervisning om hur
det faktisk ser ut och bor
tolkas med forsiktighet.
Antalet personer som svarade pa
frdgan om problemet l6ste sig
var 40 for varumarknaderna och
117 for tjanstemarknader, inom
tjanstemarknaderna s3 domine-
rar telekommarknaderna.

Det finns ett morkertal
for missndjet. For varje
kund som klagar finns det

ytterligare fyra som ar
rejalt missnojda.

Allt fler berattar
om sitt missndje
till exempel via

sociala medier.

Berattade det for andra
(familjen, for vanner eller

Sokte information
om rattigheter och

skyldigheter (%) pa sociala medier)

19 29
23 42
13 15
29 57

7 6
17 17
27 49
10 22
25 38

Frdgan om missnoje stalldes till samtliga konsumenter med relevant erfarenhet av ett kop. Foljdfragorna stélldes endast till de konsumenter som var rejélt missnéjda
och angrade sina val. For dessa tre fragor varierar antal svarande: tjanster (406), varor (356) och for segment mellan 61 (transporttjénster) och 161 (dagligvaror).
Inom sex segment (**) var antalet rejalt missndjda for 1agt, under 40, for att kunna redovisa resultatet for foljdfragorna. For en beskrivning av indelning av segment

se bilagan De 45 marknaderna som ingar i KMU.
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Klagomal hos kommunal
konsumentvagledning

I de flesta kommuner har konsumenterna mojlighet att vinda
sig till konsumentvigledningen for att fa hjalp. Dessa drenden
registreras i stor utstrackning i statistikverktyget Konstat.

Totalt registrerades narmare 87 000 drenden i Konstat under
2014, varav drygt 70 000 handlade om konsumentklagomal.

Indelningen i marknader i Konstat avviker frain KMU:s indel-
ning, vilket innebdr att vi inte kan gora direkta jamforelser
mellan de bida killorna. Overensstimmelsen ir dock till-
rackligt bra for att i de flesta fall kunna gora kopplingar till
marknader enligt KMU.

De tio marknader med
flest klagomal till kommunal konsumentvégledning 2014

Boende, reparation och underhall - Tjanst T 6 734
Fordon, begagnad hil - Vara [ 5650
Hemelektronik, dator/telefon/spelkonsol — Vara [ 4153
Mobiltelefoni — Tjanst [ 3 667
Fast telefoni — Tjanst [y 3633
Mabler/Husgerad/inredning — Vara [ 3134
Klader/skor/vaskor — Vara [ 2 337
Internet — Tjanst [ 2128
Fordon, reparation/underhall — Tjanst [ 2 101
Hushéllsapparat, storre/vitvara —Vara [ 1654

Klagomalstatistik frin kommunal konsumentvagledning. Ovrigt-kategorier &r bortsorterade. Datakélla: Konstat, Konsumentverket.

Klagomal till .
konsumentradgivningshyraer

Det faktum att det finns sirskilda radgivningsbyréer for fyra
marknader/segment innebir en tolkningsutmaning nir det
galler bilden av konsumentklagomal. Ser vi enbart till klago-
malen hos den kommunala konsumentvigledningen riskerar
vi att de fyra marknaderna blir underrepresenterade eftersom
konsumenter kan vanda sig direkt till radgivningsbyrderna
istallet. Redovisar vi dven byrdernas statistik riskerar vi att
deras drenden i viss utstrackning dubbelriknas eftersom
konsumenten forst kan ha vant sig till sin kommunala vig-
ledning och sedan dven vant sig till en av byrderna for mer
hjalp. Jamfor vi de olika byrderna med varandra finns ocksa
problemet att skillnader i statistiken kan pdverkas av hur vil-
kind respektive byra dr bland konsumenterna, och i vilken
utstrackning foretagen pd respektive marknad informerar om
mojligheterna att kontakta byrdn. Vi dr medvetna om dessa
tolkningssvarigheter, men viljer trots dessa att redovisa dven
byrdernas statistik. Det kan bidra med ytterligare indikationer

Arenden hos de fyra radgivningsbyraerna 2014

pé hur konsumentklagomélen ser ut pd dessa marknader.
Det ir sldende hur Telekomradgivarna skiljer sig frén de
Ovriga byraerna nar det géller relationen mellan klagomal
och andra drenden. En liknande bild kan vi se om vi tittar
pa dessa marknader i Konstat. Forklaringar till detta har
inte analyserats, men det skulle kunna vara s att telekom-
tjansterna i hogre grad dn tjansterna som hanteras av de
andra byrderna har karaktiren av nidgot man girna vill
ha och kan nappa pd erbjudanden mer impulsivt. Forsik-
ringar, bank- och finans samt el har mer karaktiren av
”trakiga” tjanster som man mdste ha men inte engagerar
sig i. De skulle d& vara mindre kansliga for impulser, och
konsumenterna mer benigna att vinda sig till nigon
expert for att friga om hjilp. Forsikringsbyrans egna
jamforelser mellan olika forsikringsbolag kan ockséd vara
nagot som ger anledning till forképsfragor hos den byran.

Telekom [AIKE] 1359
Forsakring [ EE] 5624

Energi [eEA S )

Bank/finans  [ZA7AL) 2600

©® Klagomal @ Information och andra arenden

Arendestatistik frén de fyra konsumentradgivningsbyraerna. Datakélla: Konsumentradgivningsbyraerna.
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Konsumenttvister hos Allmanna
reklamationsnamnden (ARN)

Allmanna reklamationsnimnden ir en statlig myndighet
med huvudsaklig uppgift att opartiskt och utan avgift prova
tvister mellan konsumenter och foretag. Totalt kom 11 396
arenden in till ARN under 2014. Indelningen i marknader
hos ARN avviker sdvil frain KMU:s indelning som Konstats,
vilket innebir att direkta jamforelser mellan killorna inte
kan goras. Liksom for statistiken frin Konstat bedomer vi
dock att 6verensstimmelsen dr tillrackligt bra for att i de
flesta fall tillita kopplingar till marknader enligt KMU.

De tio marknader med
flest inkomna arenden/tvister till ARN 2014

Reguljérresa, flyg - Tjanst [ 1178
Kop av begagnad bil — Vara [ 979
Paketresa — Tjanst [ 586
Telefoni — Tjanst [ 495
Mobler —Vara [ 442
Kop av telefon —Vara [ 347
Reparation av bil — Tjanst N 300

Villa/hemforsakring — Tjanst [N 272
Kop av dator/tillbehdr — Vara [N 230
TV/video/parabol m.m. —Vara [ 227

Arendestatistik fran ARN. Ovrigt-kategorier &r bortsorterade. Datakilla: ARN.
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HUSHALLSEKONOMISK
BETYDELSE

Det kan vara extra angelaget att atgarda problem pa marknader dar

hushallen spenderar mycket pengar. I detta avsnitt belyser vi det ekonomiska

perspektivet utifrdn tva olika synvinklar, dels marknadernas andel av

hushallens totala utgifter, dels det enskilda kopets ekonomiska betydelse.

KMI i relation till hushallens totala

utgifter pa olika marknader

ANDEL AV HUSHALLENS
TOTALA UTGIFTER 2014 * (%)
B —+

- Marknader som utmarker sig

med en kombination av hig
5 andel av utgifterna och samre
forutsattningar for konsumenter.
(2]
4 T N\
El Klader/skor
N
Telekomtjénster? ?

3T Bank- och e

I finanstianstert @

0o
2 + (9] O
1] (1]

L m @
L ) oop © ©

_ ® o 8

o © g
0 L., . ) : . D . :
3.1 3,5 4

Marknadsindelningen for KMU &r inte identisk med SCB:s utgiftskategorier. Det innebar dels
att vissa marknader inte kunnat beraknas alls, dels att de redovisade berakningarna i flera
fall inte stimmer exakt. Vi bedomer dock siffrorna som tillréckligt rattvisande. Totalt ingar
37 av de 45 marknaderna fran KMU. Kalla: SCB, nationalrdkenskaperna.

* Data for hushéllens utgifter géller kvartal 4 2013 samt kvartal 1-3 2014.
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Restaurang/kafé/bar
Klader/skor

El

Bank- och finanstjanster!
Bil (ny och begagnad)
Telekomtjanster?
Fordonsbrénsle

Kott

Frukt/gronsaker
Mejeriprodukter
Brid/spannmalsprodukter
Mébler/inredning
Kroppsvardstjanster
Bilverkstader

Alkoholfria drycker
Paket-/charterresor
Hygienprodukter
Hemelektronik
Fritidsartiklar
Buss/sparvagn/tunnelbana
Underhallsredskap
Bocker/tidningar
Semesterboende

Flyg
Person-/familjeférsékring
Fordonsférsakring

Tag

Glasdgon/linser

Vitvaror

Mindre hushéllsapparater
Villa-/hemforsékring

1 Inkluderar KMU-marknaderna bolan, lonekonto, investering/pension samt privatlan/kreditkort

2 Inkluderar KMU-marknaderna fast telefoni, mobiltelefoni och internet



KMI i relation till hushallsutgifter

Om hushallen spenderar mycket pengar pa en marknad
borde konsumentproblem ddr kunna ses som mer ange-
lagna att gora ndgot at an problem pd marknader som ar
mindre ekonomiskt betydelsefulla. Ju langre till vinster en
marknad 4terfinns i figuren, desto ligre KMI (samre forut-
sdttningar) har marknaden. Ju hogre upp i figuren mark-
naden finns, desto storre betydelse har den for hushéllens
ekonomi.

Av figuren framgar att foljande marknader utmarker sig
med en kombination av hog andel av utgifterna och simre
forutsdttningar for konsumenter (lagt KMI).

Fljrny

l—lJ! i&
b %
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KMl i relation till det enskilda kopets
ekonomiska betydelse

Aven om de samlade utgifterna inom en marknad utgér en
liten andel av de totala hushéllsutgifterna, kan ett enskilt
kop pa en sddan marknad ha stor ekonomisk betydelse for
hushéllet. Det giller exempelvis marknaden vitvaror som
endast utgor 0,2 procent av hushdllens utgifter, men dar
ett enskilt kop sannolikt omfattar minst ett par tusen
kronor. Det kan jimforas med marknaden restaurang,
kafé och bar som utgor hela 5 procent av hushdllens
utgifter, men dar ett enskilt kop normalt sett omfattar
hogst ett par hundra kronor.

Figuren har nedanfor visar kop som konsumenterna har
bedomt som ett av de storsta under dret stillt i relation till
KML. Det ger en indikation pa den ekonomiska betydelsen
av ett enskilt kop pd en viss marknad i forhdllande till
konsumenternas forutsittningar. Urvalet av marknader
baseras pa att minst 10 procent har svarat att deras senaste
inkop var ett av de storsta under aret.

Av figuren framgér att foljande marknader utmirker sig
med en kombination av stor ekonomisk betydelser for det
enskilda kopet, och simre forutsdttningar for konsumenter
(lagt KMI):

KMl i relation till det enskilda
kopets ekonomiska betydelse

¢ Begagnad hil

e Bolan

e Fastighetsmaklare
¢ Hantverkare

e Bilverkstader

* Privatlan och kreditkort
e |nvestering och pension
e Juridiska tjanster

o [l

For det enskilda kopets betydelse finns det en dimension
som inte fdngas upp nar vi, som i figuren, tittar pa sjalva
utgiften. Det blir sarskilt tydligt inom de olika marknaderna
for finansiella tjanster, till exempel forsakringar och
investeringar. Dar kan tjdnsten ha stor ekonomisk betydelse,
men sjdlva utgiften kan vara ldg. Dar handlar det mer om
det ekonomiska utfallet som till exempel utbetalning vid
en forsikringsskada eller virdetillvaxt av en investering.
For den dimensionen kan vi dock inte redovisa ndgra data
som skiljer olika marknader &t.

DET VAR ETT AV MINA STORSTA
INKOP UNDER ARET ("JA”, %)
100 +
Begagnad bil
' S °
80 Marknader som utmarker sig med
en kombination av hoga utgifter
for det enskilda kdpet och samre _
i Bolan forutsattningar for konsumenter. 1 Nybil
2 Begagnad bil
60 - Fastighetsmaklare 3 Bolén
(4] 4 Paket-/charterresor
\0 5  Fastighetsméklare
i 0\ 6  Hantverkare
Hantverkare 7 Vitvaror
40 + 8  Hemelektronik
) ) ) i ° 9  Bilverkstader
I Investering/pension Bilverkstader 10 Flyg
\ b mo 11 Privatian/kreditkort
o ® 12 Investering/pension
20 + @ 13 Glaségon/linser
/m Privatlan/ 14 Mébler/inredning
| Juridiska tjanster kreditkort db 15 Juridiska tianster
16 El
0 17 Semesterboende
-V ' ' I ' ' ' = KMI 18 Sport-/fritidsaktiviteter
3.3 3,5 4 19 Underhallsredskap
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SAMMANVAGDA

RESULTAT

I det har avsnittet summerar vi resultaten av konsumenters situation

pa olika marknader. Vi har hittills belyst konsumenters forutsittningar,

som sammanfattas i konsumentmarknadsindex (kmr). Vi har ocksa kartlagt
ndr konsumenterna misslyckas med sina val samt vilka marknader som

har storst paverkan pa hushallens ekonomi.

Tillvigagangssatt

Utgdngspunkten for var totalbedomning ar de olika mark-
nadernas rangordning enligt KML. I tabellen till hoger
redovisas de marknader med lagst KMI (rankning 22-45).
KMI utgor alltsa den tyngst vigande komponenten

1 sammanvigningen.

Bland dessa marknader med relativt sett samst forutsatt-
ningar for konsumenterna har vi kompletterat med resultat
gallande misslyckade val (missnoje, behovsuppfyllelse och
klagomal) samt hushéllsekonomisk betydelse. Konkret har
detta hanterats i tabellen genom att markering gjorts for
foljande marknader:

Misslyckade val

o Missndje markeras for de 10 marknader med hogst grad av
missndje i KMU.

e Behov markeras for de 10 marknader med lagst resultat for
behovsuppfyllelse i KMU.

o Klagomal markeras for de marknader som finns med bland de
tio som har flest klagomal till kommunal konsumentvégledning
(Konstat) respektive till ARN. | de fall en marknad ar med pa
bagge dessa topp-tio-listor markeras det med Klagomal x2.
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Hushallsekonomisk betydelse

Totalt markeras for de marknader som star fér mer &n
3 procent av hushallens totala utgifter.

Enskilt kdp markeras for de marknader dar minst 25 procent
har svarat i KMU att "det var ett av mina storsta inkép under
aret”.

Genom sammanvigningen av de olika resultaten har
foljande resonemang lett fram till var lista 6ver de mest
problematiska marknaderna:

Samtliga fyra marknader inom telekom visar pé likartade
problem, och det forekommer ofta sampaketering av dessa
tjdnster. Darfor har vi valt att sIa samman de fyra telekom-
marknaderna till ett sarskilt problematiskt segment.

Nar det galler forsakringar finns en likartad bild som for
telekom. Aven har har vi valt att bilda ett segment, men
utelamnat fordonsforsakringar eftersom KMI var tydligt battre
for den marknaden.

Aven fér bank- och finans finns flera marknader i KMI:s
bottenskikt. Aven har har vi valt att bilda ett segment, men
utelamnat bolan och lénekonto eftersom KMI var tydligt battre
for de marknaderna.

Lokal kollektivtrafik och tagresor har problembilder som liknar
varandra, och darfor har vi bildat ett segment aven for de
marknaderna.



Vi dr medvetna om de problem som finns nir vi forsoker rattvisande bild eftersom de volymbaserade resultaten

viga in klagomalsstatistiken och statistiken fran SCB om péverkas sa kraftigt av hur man gor indelningen i marknader.
den hushéllsekonomiska betydelsen tillsammans med Tar man klagomalsstatistiken hos konsumentvigledningen
KMU/KML. Dels ar indelningen i marknader inte densamma ~ som exempel ligger hantverkstjanster i topp. Skulle man

i de statistikkillorna som i KMU. Dels hade det varit daremot dela upp dem i undermarknader, till exempel
problem dven om indelningen hade varit densamma, efter- maleriarbeten, VVS, elektriker med flera skulle var och en
som de statistikkallorna ar volym baserade medan KMU av dessa inte ha s stort antal klagomal. Samma sak galler
ar genomsnittsbaserad. Det skapar problem med att ge en den totala andelen av hushallens utgifter.

Sammanvagda resultat

Hushallsekonomisk Utvald som
Misslyckade val . betydelse . problematisk

Marknad KMI-rankning

- Totalt (inkl. ny bil)
¢ Enskilt kop

- Totalt (bank/finans totalt)
¢ Enskilt kop

Klader/skor Klagomal Totalt

Hantverkare Klagomal : Enskilt kop

Fastighetsmaklare

Privatlan/kreditkort . Totalt (bank/finans totalt)

Villa-/hemforsakring

Buss/sparvagn/tunnelbana Missndje

Internet : 39 : Missndje, behov, klagomal x2

Totalt (bank/finans totalt)

Person-/familjeforsakring : Missndje, behov

Mabiltelefoni : 42 : Missnoje, behov, klagomal x2*

Juridiska tjanster Missndje, behov

*Klagomal for telefoni hos ARN galler totalt for fast och mobil telefoni.

SAMMANVAGDA RESULTAT m



Trots dessa begriansningar gor vi en grov sammanvagning.
Liksom tidigare 4r redovisar vi en lista 6ver de tio mest
problematiska marknaderna. Den blir mycket lik de listor
som gjordes 2013 och 2014:

Tio problematiska marknaderna

o Telekommunikationstjanster (tv-abonnemang,
fast telefoni, mobiltelefoni och internet)

o Forsakringar (person/familj och villa/hem)

o Bank- och finanstjanster (investering/pension
och privatlan/kreditkort)

o Juridiska tjanster

o Hantverkare

o Bilverkstader

o Klader/skor

o El

o Fastighetsmaklare

o Tagresor och lokal kollektivtrafik

De fyra oversta av dessa, som alltsd bedoms vara de mark-
nader eller segment som ar de mest problematiska bland
marknader med problem, diskuterar vi vidare i avsnittet
De mest problematiska marknaderna, sidorna 35-49.

Mojligheter och utmaningar

Det finns alltsd dtskilliga marknader dar forutsittningarna
for konsumenterna ar knepiga och dar det uppstér en hel
del missnoje och klagomal. Vad finns det d4 generellt

sett for mojligheter att 4stadkomma forbattringar nar

det giller oberoende information, produktjimforelser,
konkurrens och tillit till foretagen?

Konsumentpolitiska atgarder

Konsumentvagledning i kommunerna och hos radgivnings-
byrderna fyller en viktig funktion i att forse konsumenter
med oberoende information och att ge stod i komplexa
fragor. En ny nationell upplysningstjanst har pa regeringens
uppdrag skapats av Konsumentverket i samverkan med
andra myndigheter. Hallad konsument lanserades i mars
20135, och erbjuder alla Sveriges konsumenter en webb-
plats och ett kontaktcenter som forstirker tillgdngen till
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opartisk vagledning fore och efter kop. Konsumentverkets
och andra myndigheters tillsynsverksamhet over branscher
och foretag uppmarksammar och stivjar brister i regel-
verk och forsiljningsmetoder. Vart fokus ligger pa de
marknader dir de storsta och mest utbredda problemen
finns och dar de privatekonomiska konsekvenserna ar
mest betydande. Vi arbetar dven branschoverskridande for
att komma tillrdtta med problemen.

Majligheter for konsumenterna

P4 flera marknader upplever konsumenterna att det
fungerar bra i olika avseenden. Har listar vi de marknader
dar forutsittningarna uppfattas som minst problematiska:

Tio marknader med KMI

e Mejeriprodukter

o Alkoholfria drycker

o Frukt/gronsaker

o Bocker/tidningar

o Semesterhoende

o Restaurang/kafé/bar

o Paket-/charterresor

o Brod/spannmalsprodukter
o Kultur/underhallning

o Kroppsvardstjanster

Konsumenter kan i hog grad sjilva paverka om deras
konsumtionsval blir lyckade bland annat genom att
anvanda tillgdnglig information och kritiskt granska de
erbjudanden som foretagen ger. Det ar ekonomiskt fordel-
aktigt att vara aktiv i sokandet efter prisvirda alternativ
och att regelbundet se 6ver sina val av abonnemang och
leverantor.

Majligheter for foretagen

For sin langsiktiga overlevnad ar foretag beroende av
konsumenternas tillit. I den har rapporten finns kunskap
att hamta for foretag som vill forbattra sina forutsittningar
och bli mer attraktiva. I vissa fall kan det vara lampligt
med gemensamma initiativ for att lyfta en hel bransch.
Genom att studera framgangsfaktorer hos de marknader
som upplevs positiva av konsumenterna finns det mycket
att hamta.
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DE 40 MARKNADERNA
SOM INGAR | KMU

Har redovisar vi de 45 olika marknader som ingdr i konsumentmarknads-
undersokningen, KMU. Syftet med denna redovisning dr att ge ndgra exempel
pa vad det ar for varor och tjanster som ingar i marknaderna. I de olika resultat-
redovisningarna i rapporten finns endast korta beteckningar for marknaderna,
men hir kan man f4 en lite tydligare bild av vad varje marknad omfattar. Vi har
grupperat dem i marknader for varor respektive tjanster, samt dven delat in dem
i olika segment.
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VAROR

DAGLIGVAROR

SALLANKOPSVAROR

TIANSTER

BANK- OCH FINANSTJANSTER

TRANSPORTTJANSTER

TELEKOMMUNIKATION

*findrat definition mellan 2014 och 2015 .

Juridiska tjanster 2014: Angivna exempel var notarie, revisor, advokat, bokfdrare.

KLADER/SKOR

FORDON

LAKEMEDEL/GLASOGON

FRITIDSTIANSTER

OVRIGA TIANSTER
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RESULTATOVERBLICK

Rankning av marknader efter KMI och
ingaende aspekter

Hir ges en detaljerad resultatredovisning av KMI for
de 45 undersokta marknaderna. De 4r rangordnade
efter KMI-virdet i tabellen: rankning 1 fir den minst
problematiska marknaden och rankning 45 far den
mest problematiska marknaden.

Vi redovisar dessutom en rankning av marknaderna
efter konsumenternas upplevelse av de atta aspekter
som ingar 1 KMI.
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Marknad
Mejeriprodukter
Alkoholfria drycker
Frukt/gronsaker
Bocker/tidningar
Semesterboende
Restaurang/kafé/bar
Paket-/charterresor
Bréd/spannmalsprodukter
Kultur/underhalining
Kroppsvardstjanster
Mindre hushallsapparater
Glasdgon/linser
Receptfria lakemedel
Hygienprodukter

Ny bil

Vitvaror
Hemelektronik
Sport-/fritidsaktiviteter
Kott

Flyg
Underhallsredskap
Fritidsartiklar
Begagnad bil
Mabler/inredning
Fordonsbrénsle
Biluthyrning

Bolan
Fordonsforsakring
Ldnekonto
Bilverkstader
Klader/skor

Hantverkare
Fastighetsmaklare
Privatlan/kreditkort
Villa-/hemforsakring

Tag

El
Buss/sparvagn/tunnelbana
Internet
Investering/pension
Person-/familjeforsakring
Mobiltelefoni

Juridiska tjanster

Fast telefoni
Tv-abonnemang

KMI
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Tillit till forsaljare
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20
13
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35

11
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12
21
29

16
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14
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10
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24
39
45

Konkurrens

Utbud
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24
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29
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39
37
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Rankning av marknader efter KMI dver tid

Har ges en resultatredovisning av KMI 6ver tid for rankning 1 fir den minst problematiska marknaden
de 45 undersokta marknaderna. och rankning 45 fir den mest problematiska marknaden.
KMI-virdet och rankning anges for samtliga tre Vi redovisar dessutom en rankning av marknaderna
omgangar av Konsumentmarknadsundersokningen. Mark- ~ utifrdn en summering av rankningen for respektive ar
naderna ar rangordnade efter KMI-vardet frdn 2015: under de tre &r som undersokningen genomforts.
Lopande
rankning
KMI Rankning KMI Rankning KMI Rankning over tre ar
Mejeriprodukter 3,97 1 3,99 1 3,91 3 1
Alkoholfria drycker 3,96 2 3,87 7** 3,62 21 9
Frukt/gronsaker 3,89 3 3,88 Ax* 3,85 7 4
Bécker/tidningar 3,87 4 3,88 6 3,89 4 5
Semesterboende 3,87 5 3,91 2 3,96 2 2
Restaurang/kafé/bar 3,83 6 3,77 14 3,82 8 8
Paket-/charterresor 3,82 7 3,88 3 3,96 1 3
Bréd/spannmalsprodukter 3,81 8 3,83 9 3,74 14 10
Kultur/underhallining 3,81 9 3,81 10 3,86 6 6
Kroppsvardstjanster 3,78 10 3,88 5 3,79 10 7
Mindre hushallsapparater 3,73 11 3,85 8 3,74 15 12
Glasdgon/linser 3,72 12 3,79 12 3,8 9 11
Receptfria lakemedel 3,71 13 3,71 20 3,67 18 16
Hygienprodukter 3,70 14 3,7 21 3,58 24 21
Ny bil 3,70 15 3,79 11 3,76 13 14
Vitvaror 3,69 16 3,79 13 3,87 g 13
Hemelektronik 3,67 17 3,73 18 3,6 23 20
Sport/fritidsaktiviteter 3,67 18 3,64 25 3,77 12 18
Kott 3,67 19 3,71 19 3,66 19 19
Flyg 3,65 20 3,76 16 3,78 11 15
Underhallsredskap 3,65 21 3,76 15 3,73 16 17
Fritidsartiklar 3,64 22 3,75 17 3,65 20 22
Begagnad bil 3,58 23 3,69 22 3,68 17 23
Mabler/inredning 3,55 24 3,66 24 3,55 25 25
Fordonsbrénsle 3,55 25 3,51 30 3,47 29 28
Biluthyrning 3,53 26 3,66 23 3,61 22 24
Bolan 3,53 21 3,59 26 3,54 26 26
Fordonsforsakring 3,48 28 3,53 28 3,5 27 27
Lonekonto 3,46 29 3,41 34 3,48 28 30
Bilverkstader 3,46 30 3,51 31 3,41 34 32
Klader/skor 3,45 31 3,57 27 3,44 31 29
Hantverkare 3,43 32 3,46 32 3,37 35 34
Fastighetsmaklare 3,41 33 3,51 29 3,44 32 31
Privatlan/kreditkort 3,39 34 3,44 33** 3,45 30 33
Villa-/hemforsakring 3,38 35 34 35** 3,35 37 35
Tag 3,37 36 3,25 43 3,34 38 38
El 3,35 37 3,33 37 3,36 36 36
Buss/sparvagn/tunnelbana 3,34 38 3,24 44 3,24 41 43
Internet 3,32 39 3,27 41 3,23 42 42
Investering/pension 3,29 40 3,33 38 3,3 39 39
Person-/familjeforsakring 3,28 41 3,33 36** 3,22 43 40
Mobiltelefoni 3,27 42 3,32 39 3,26 40 41
Juridiska tjanster 3,23 43* 3,3 40 3,41 33 37
Fast telefoni 3,23 44 3,22 45 3,18 45 45
TV-abonnemang 3,17 45 3,26 42 3,18 44 44

*findrad definition mellan 2014 och 2015.
**Rndrat ordval eller definition mellan 2013 och 2014.
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Samtliga svar i KMU har inhdmtats via en enkatundersokning
med Norstats slumpmassigt telefonrekryterade och
riksrepresentativa webb-panel.

Webbundersokning
Privatpersoner i Sverige, mellan
18 och 75 ar, som nyligen kopt,
anlitat eller tecknat avtal for en
specifik vara eller tjanst

45 arligt dterkommande

Minst 500

7 811 inom 45 marknader

12 september — 21 oktober 2014
14 minuter

Syfte

Konsumentmarknadsundersokningen (KMU) forser
Konsumentrapporten med information genom att belysa
de viktigaste aspekterna av konsumenters situation pa
olika marknader. Den ger jimforbara konsumentsyn-
punkter pa 45 marknader som svarar for majoriteten av
hushallens utgifter.

Enkaten

Enkiten ar identisk for samtliga marknader och omfattar 36
unika fragor om konsumenters upplevelser av sitt senaste
kop pé den aktuella marknaden. En viss anpassning for
respektive marknad var dock nédvindig for att underlitta
forstdelsen av frigorna utan att inneborden dndrades.
De fragor som anvinds for att identifiera problematiska
marknader ir stillda som pastidenden. Respondenten tar
stallning till pdstdendet genom att svara utifrdn en fem-
punktsskala dir 1 betyder stimmer mycket daligt och
5 betyder stimmer mycket bra. Till samtliga frigor fanns
svarsalternativet vet ej.

Respondenterna svarar pa frigor om sin senaste erfarenhet
av ett specifikt koptillfalle inom hogst tre marknader.
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Val av marknader

Vi har valt att undersoka konsumenters forutsatt-
ningar pa 45 marknader i KMU. De ir utvalda for
att de speglar bide de vanligaste och de ekonomiskt
mest visentliga inkopsomradena for privatpersoner
i Sverige. Tillsammans utgor de majoriteten av
svenska hushalls totala utgifter. For att gruppera
de olika inkopen har vi i huvudsak utgétt ifrdn
COICOP som dr dagens mest vedertagna klassifi-
ceringssystem av marknader utifrdn ett konsument-
perspektiv. COICOP stér for Classification of
Individual Consumption by Purpose.

Aspekter som vi tog hansyn till vid valet av
marknader var klagomalstatistik, hushallsekonomisk
betydelse samt marknadens komplexitet. Det var
viktigt att endast valja ut marknader dir en tillrack-
ligt stor andel av befolkningen nyligen hade gjort
ett kop, for att kunna nd 500 personer inom varje
marknad p4 ett effektivt sitt.

Vi tog ocksa hdnsyn till om marknaden kunde
beskrivas kort och precist sé att det var relevant for

de svarande respondenterna, men dven for analyser av

resultatet och vid jamforelser med andra informationskallor.
Nigra exempel pa konsumentmarknader frin COICOP

som vi har bedomt inte lampar sig for undersokningen ar

alkohol, tobak, hyra for boende, utbildning, posttjanster

och likemedelsprodukter (forutom receptfria lakemedel).
De marknader som har valts ut till KMU beskrivs

i bilagan De 45 KMU-marknaderna.

Datainsamlings- och urvalsmetod

Under 2010 genomfoérde Konsumentverket en pilotstudie
(se dven Konsumentverket rapport 2010:26) for att
utvirdera valet av datainsamlingsmetod till KMU. Vid
en jaimforelsestudie mellan tva datainsamlingsmetoder
(traditionell telefonundersokning och webbundersokning)
var bedomningen att de slutsatser som kan dras fran
undersokningsresultatet (det vill siga rangordningar
mellan marknader) ar i stort sett likvardiga oavsett
insamlingsmetod. Sammantaget innebir det att webb-
undersokning ir att foredra eftersom det ar en betydligt
mer kostnadseffektiv metod for KMU.

Data till KMU i arets rapport har inhdmtats via under-
sokningsforetaget Norstats sd kallade Guldpanel genom en
webbundersokning. Medlemmarna i panelen rekryteras via



riksrepresentativa telefonundersokningar. Den utgors
alltsd inte av sjalvrekryterade personer.

Genom en tvdstegsprocess ndddes konsumenter med
relevant erfarenhet av ett kop (det vill saiga malpopula-
tionen). Forst gjorde undersokningsforetaget ett slump-
missigt urval ur sin Guldpanel. Urvalsdragningen
kvoterades pé kon, dlder och region i en kombination
for att skapa ett riksrepresentativt urval. Vid tidigare
omgangar av KMU har vi sett att unga personer blir
underrepresenterade i resultatet, darfor har vi vid arets
KMU infort atgarder for att motverka detta. Vi har
darfor anammat samma urvalsforfarande men med den
modifieringen att vi har okat andelen unga i urvals-
utskicken, med 15 procent av det totala utskicket. De
utvalda panelmedlemmarna har sedan kontaktats via
e-post dar de ombetts klicka pd en webblank for att
komma till undersokningen. Vi stillde screeningsfragor
i borjan av enkiten for att slutligen nd konsumenter med
den relevanta erfarenheten. Norstat skickade upp till tre
paminnelser, med tre dagars mellanrum, till
de utvalda panelmedlemmar som inte besvarat
frageformularet.

Demografisk profil for
respondenter

Hair gors en demografisk beskrivning av
samtliga konsumenter som har svarat pa de
45 arligen dterkommande marknaderna,
tillsammans med motsvarande andel i riket for
aldersgruppen 18-75 &r. Malpopulationen for
undersokningen ar alltsd personer som nyligen
kopt, anlitat eller tecknat avtal for en specifik
vara eller tjdnst (det vill siga endast en del av
den svenska allminheten). Detta kan delvis
forklara skillnader mellan den demografiska
profilen i var undersokning och befolkningen

i stort. En annan forklaring kan ocksa vara
valet av datainsamlingsmetod; unga personer
ar generellt sett mindre villiga att delta i under-
sokningar.

Dataredovisning

Vid redovisning av resultatet visas dels andelen i procent
som instimmer med pdastdendet (alternativen 4 och 3), dels
medelvirden baserade pd fempunktsskalan (vet ej-svaren
ar bortraknade).

Resultatet fran undersokningen redovisas som ovigd
data d& det inte finns nationell statistik (viktmal) for
individuella marknader. Dirfor har inte heller nigon
marknadsprofil for respondenterna mot nationell statistik
varit mojlig att presentera.

Fordjupning

For den som vill veta mer detaljer kring genomforandet av
KMU beskrivs detta mer utforligt i rapporten Underlag till
Konsumentrapporten 2015 (2015:5). Dar finns dven mer
detaljerade resultat fran undersékningen.

Kon, alder och riksomrade for respondenter

Datakéllan for andelen i riket &r SCB:s statistik fran 2013 (18 — 75 &r).
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