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Forord

Att vara konsument ar inte latt och alla kép blir inte lyckade. Ibland uppstar det problem som med-
for att konsumenter forlorar bade pengar och tid. I sddana fall kan man tala om att konsumenten
rakat ut for en konsumentskada som hen i de flesta fall vill ha kompensation for, exempelvis genom
att en felaktig vara ersitts av en ny. Omfattande konsumentskador pa en marknad indikerar att
marknaden inte fungerar och att det finns behov av atgarder. Darfor ar det angelaget att folja hur
konsumentskadorna ser ut pa olika marknader och hur de utvecklas 6ver tid.

Syftet med rapporten ar att ta fram en skattning av konsumentskadorna i Sverige under ett ar,
bade totalt och fordelat pa olika marknader. Resultaten kommer att vara ett viktigt underlag for
Konsumentverkets fortsatta analyser av konsumentproblem och for prioritering och inriktning av
framtida insatser.

De totala konsumentskadorna ar betydande och uppgar till ungefar en procent av BNP. Det
bekraftar att det finns samhéllsekonomiska vinster att hamta genom att fortsdtta utveckla de
insatser som Konsumentverket och andra aktorer gor for att starka konsumenternas stillning.
I rapporten presenteras de viktigaste resultaten. Ett mer detaljerat underlag finns pa

Konsumentverkets webbplats.

Karlstad, mars 2018

Cecilia Tisell
Konsumentombudsman och generaldirektor for Konsumentverket



Sammanfattning

Som konsument dr det inte alltid 14tt att vilja varor och tjanster som motsvarar de behov som
finns. Forutom att det kan vara svart att ta till sig all information som kravs for att gora ett val
overviagt val, sa kan det d&ven uppsta problem efter kop. Det kanske visar sig att varan eller
tjansten inte holl utlovad kvalitet eller hade de egenskaper man trodde. Problem efter kop kan
leda till stora kostnader, bade for den enskilda konsumenten och for samhéllsekonomin i stort.

Syftet med rapporten ar att uppskatta omfattningen av konsumentskadan i Sverige, bade totalt
och fordelat pa olika marknader. I den konsumentskada som skattas ingér direkta finansiella
kostnader och tidsforluster, men inte andra aspekter av konsumentskador sdsom hilsa eller
psykiskt lidande.

Vi har genomfo6rt en konsumentundersokning, dir ett riksrepresentativt urval av konsumenter
har svarat pa fragor kring de konsumentskador som de har haft erfarenhet av under det senaste
aret. Resultaten visar att den totala konsumentskadan uppskattas till knappt 50 miljarder kronor
under 2017, vilket motsvarar ungefar en procent av BNP. Fordelat pa varje vuxen person i Sverige
(18-75 ar) motsvarar det cirka 7 000 kronor per person eller en genomsnittlig veckolon. De
storsta konsumentskadorna uppstar vid kop av hantverkstjanster, bilar, fastighetsméklartjanster,
mobiltelefoni och internetuppkoppling.

Konsumenter spenderade i snitt tio timmar under 2017 pé att 16sa problem efter kop. Rédknat pa
hela befolkningen blir det totalt cirka 66 miljoner timmar, vilket i pengar motsvarar drygt tio
miljarder kronor. Tidsforlusten star for en femtedel av den totala konsumentskadan.

Kompensationen for konsumentskador varierar stort mellan olika marknader. Kompensations-
graden (konsumenternas utliagg pa grund av problem i férhallanden till kompensationen fran
foretag) varierar frin omkring 55 procent for hemelektronik och livsmedel till nira noll for
veterindrtjanster och fastighetsmiklartjanster. Generellt ar kompensationsgraden hogre for
varor an for tjanster.

Storleken pa den totala konsumentskadan indikerar att problem pa konsumentmarknaderna ger
upphov till markbara vilfardsforluster. For att minska konsumentskadan behover vi se farre
konsumenter som rékar ut for problem efter kop, fler konsumenter som reklamerar och far den
kompensation de har ritt till samt en effektiv och smidig reklamationshantering hos foretagen.
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1 Inledning

Misslyckade kop kan leda till stora kostnader, bade for den enskilde konsumenten och for sam-
hillet i stort. Det ar darfor viktigt att identifiera och analysera marknader som har problem med
misslyckade kép. Analyserna ar viktiga for att Konsumentverket ska kunna prioritera inom vilka
omraden behovet av konsumentskyddande och konsumentstodjande insatser ar storst.

For att identifiera de marknader som inte fungerar val for konsumenter infor och efter kop har
Konsumentverket utvecklat en sirskild konsumentmarknadsundersékning (KMU). KMU miter
konsumenternas forutsattningar pa olika marknader, men inte konsekvenserna av olika forut-
sattningar. For att kartlagga konsekvenserna anviander vi oss av klagomalsstatistik fran oberoen-
de instanser.

En o6versiktlig analys av laget for Sveriges konsumenter presenteras arligen i Konsumentrapporten.
Konsumentverket gor i utvalda fall &ven fordjupade studier av olika marknader for att fa battre
underlag om forutsittningarna och orsakerna till de problem som uppstar.

En nackdel med KMU och andra underlag som Konsumentverket anviander for att identifiera
problematiska marknader &r att det inte ger en tydlig bild av omfattningen och konsekvenserna
av de bristande forutsattningar och problem som identifierats. Myndigheten har darfor sett
behov av att 6ka kunskaperna om dessa omraden.

I andra lander har det under de senaste aren vuxit fram ett mer samhallsekonomiskt begrepp for
att fanga konsumentproblem: Consumer Detriment. Vi har valt att anvinda Konsumentskada
som den svenska bendmningen. Konsumentskadebegreppet ir ett sitt att i ekonomiska termer
skatta den skada som uppstér pé grund av déliga forutsattningar och misslyckade kop. Man kan
bade fa en uppfattning om skadornas omfattning och gora rattvisande jamforelser mellan olika
marknader. Det gir ocksé att uppskatta den totala samhallsekonomiska kostnaden for konsu-
mentproblemen, vilket ar viktigt nar behovet av konsumentpolitiska insatser ska vagas mot
behov inom andra omraden.

Utgangspunkten for analysen i denna rapport ar att det samhallsekonomiska begreppet konsu-
mentskada, tillsammans med KMU och andra underlag, ger Konsumentverket ett battre underlag
for att prioritera och vilja insatser. Dessutom kan underlaget vara viktigt for att utveckla konsu-
mentpolitiken. Resultatet ar anvindbart for foretag och branscher som vill utveckla sin verk-
sambhet sd att fler kunder blir n6jda.

Syftet med rapporten ar att genomféra en empirisk skattning av omfattningen av konsument-
skadan i Sverige, bade totalt och fordelat pa olika marknader. Utgangspunkten for arbetet ar de
senaste metodrekommendationerna fran EU-kommissionen.! Det ar forsta gdngen vi gor den hir
typen av skattningar och resultaten kommer att analyseras for att utveckla metoden.

! European Commission (2017)
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2 Konsumentskada

I det hir avsnittet beskriver vi 6versiktligt begreppet konsumentskada och vilka delar som ingar
samt redogor for tidigare studier av konsumentskada.

2.1  Definition och indelning

Enligt EU-kommissionens definition? uppkommer konsumentskada nir det finns brister pa
marknader som resulterar i valfardsforluster for konsumenterna. Enkelt uttryckt kan man sdga
att begreppet konsumentskada handlar om att beskriva hur olika marknader fungerar for kon-
sumenterna och vilka kostnader marknader som inte fungerar vil medfor for konsumenterna,
foretag och samhallet. Den samlade konsumentskadan kan delas in i olika bestandsdelar, vilket

visas i figur 1.
Konsumentskada
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[ |
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Figur 1. Konsumentskadans olika bestandsdelar

2 European Commission (2017)
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Det gar att skilja pa individuella och strukturella konsumentskador:

e Individuella konsumentskador uppstar fran negativa resultat som enskilda konsumenter
upplever till f6ljd av kop av varor eller tjanster, i forhallande till rimliga forvantningar av
den typen av kop3. Negativa resultat ar exempelvis felaktiga varor, oskiliga avtalsvillkor
eller att foretaget medvetet séljer en vara som inte haller vad den lovar. Begreppet indi-
viduella anvéands eftersom det handlar om individuella erfarenheter hos de konsumenter
som upplevt problemen.

e Strukturella konsumentskador uppkommer fran misslyckanden pa marknaden, som
exempelvis monopol eller misslyckad reglering som begriansar valmajligheterna och som
kan resultera i att konsumenterna far betala 6verpriser. Eftersom konsumentskadorna
beror pa ett strukturellt problem som troligtvis giller en hel marknad, ar sannolikt
effekten densamma for alla konsumenter som koper de aktuella varorna eller tjansterna.
Genom att den strukturella konsumentskadan ofta visar sig genom att priset blir hogre,
sa kan man bedoma skadans omfattning genom att mita forandringar av konsument-
overskottet. Konsumentoverskottet visar skillnaden mellan vad konsumenterna betalar
for en produkt och vad de faktiskt ar villiga att betala. Genom att mita forandringar av
detta far man en skattning av den strukturella konsumentskadan.

Strukturella konsumentskador kan uppsta som en direkt f6ljd av individuella konsumentskador.
Ett exempel 4r om konsumenternas fortroende pé en specifik marknad eller vissa férsaljnings-
kanaler minskar, dd minskar ocksa antalet transaktioner och utrymmet f6r innovationer och
marknadsdynamik.

I vissa fall kan en analys av individuella konsumentskador anviandas for att samla underlag kring
hur strukturella konsumentskador kan paverkas. Det ar sarskilt anvindbart nar det ar svart att
maéta och kvantifiera effekterna pa strukturella konsumentskador.

Den individuella konsumentskadan kan delas in i finansiella respektive icke-finansiella konsu-
mentskador. Finansiella konsumentskador, som exempelvis kostnaden for felaktiga varor, ar
relativt latta att berdkna i monetdra termer. Icke-finansiella konsumentskador bestar av forluster
i form av tid, hilsa eller psykologisk pafrestning. Det ar ofta viktiga forluster for den enskilde
konsumenten, men det kravs olika antaganden for att omsétta dem till ett monetért varde. Till
exempel handlar den psykologiska konsumentskadan om kénslor av frustration eller ilska pa
grund av felaktiga varor eller dalig service, eller att man upplever oro kring det val man gjort.
Dessa psykologiska erfarenheter &r litta att kdnna igen men betydligt svarare att berdkna i
kronor och 6ren. Andra delar av de icke-finansiella konsumentskadorna, som tidskostnaden,
kraver inte sd omfattande antaganden, vilket gor det lattare att sétta ett ekonomiskt virde.

Konsumentskador kan vara kdnda eller okdnda for konsumenten. Okéand konsumentskada ar
ofta av strukturell karaktar. Det kan handla om effekter av monopolistisk prissiattning, vilse-
ledande marknadsforing eller dnnu ej kdnda resultat av felaktiga konsumtionsval, som till

% European Commission (2017)
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exempel en pensionsplacering vars effekt blir kind forst vid pensionsuttaget. Effekten av okénda
konsumentskador ar betydligt svarare att uppskatta och berdkna an for kinda konsumentskador.

I figur 1 finns ocksa kompensation med som en faktor som paverkar den individuella konsument-
skadan. Om konsumenten fir kompensation fran naringsidkaren — exempelvis i form av en ny
vara, avdrag pa priset eller pengarna tillbaka — minskar nettoskadan for konsumenten. Idealt ar
att konsumenten kompenseras for konsumentskadan fullt ut, sa att nettoskadan blir noll.

Studien som redovisas i denna rapport ar avgransad till att méta kiand individuell konsument-

skada.

Kind individuell konsumentskada definieras som negativa resultat som enskilda
konsumenter blir medvetna om till f6ljd av kop av varor eller tjanster, matt i forhall-

ande till rimliga forvantningar av den typen av kop.4

2.2  Nyttan av att systematiskt mata konsumentskada

Att méata konsumentskada kan generera underlag som visar vilka olika typer av konsument-
problem som férekommer och vad som orsakar de storsta problemen pa konsumentmarknaderna
samt omfattningen och virdet av dessa for olika malgrupper.

Att méta konsumentskada kan:
e Dbidra till 6kad forstéelse for hur olika marknader fungerar for olika malgrupper
¢ Dbidra till 6kade kunskaper om hur mycket olika konsumentskador kostar fér individen
och for konsumenternas vilfird i stort i form av den samhallsekonomiska kostnaden
e ge underlag for prioritering av olika konsumentpolitiska behov och insatser
e ge underlag for bedomning av effekter av policy- eller regleringsforslag (ex-ante) eller for
utvirdering av existerande regleringar (ex-post)s.

Mattet av valfardsforluster kan ocksa anviandas som ett kraftfullt verktyg for att synliggora
konsumentproblem och dess kostnader for allméanhet och beslutsfattare.

Det finns ocksa svarigheter och nackdelar kopplade till anvindningen av konsumentskadebe-
greppet. En nackdel &ar att man skattar de ekonomiska kostnaderna som konsumentproblem i
monetdra termer. Det gor det svart att inkludera mer kvalitativt orienterade konsumentskador
som kan vara svart att rdkna om i monetéra termer utan att gora langtgdende antaganden. Det
kan darfor vara lampligt att inte inkludera alla aspekter som teoretiskt kan betraktas som en
konsumentskada. Till exempel kan det vara svart att vardera psykologiskt relaterade konsument-
skador i form av frustration eller ilska. I dessa fall kan det vara mer lampligt att inte inkludera
dem i en aggregerad skattning, utan att behandla dem separat.

4 European Commission (2017)
5 Att anvanda konsumentskadan som ett verktyg for att bedoma behovet och vérdera effekten av
konsumentpolitiska insatser podngteras i OECD (2010), kapitel 3.
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En annan nackdel ar att man, for att kunna gora aggregerade skattningar, méste anta att
preferenserna for eller konsekvenserna av en viss forlust ar lika for alla konsumenter. Till
exempel antas en forlust pa 100 kronor vara lika "kdnnbar” for alla konsumenter, vilket inte
nodviandigtvis ar fallet. Det kan ha betydelse nar man jamfor konsumentskador mellan olika
konsumentgrupper.

I den skattning som genomfors i Konsumentverkets kvantitativa analys om konsumentskada har
vi utgétt fran EU-kommissionens definition och foljt EU:s riktlinjer for méatning av konsument-
skada. Undersokningen har dock anpassats till Konsumentverkets behov och svenska konsum-
tionsforhéallanden. Begreppsmodellen Konsumentskada har manga dimensioner och var under-
sokning har avgransats till att méta "kénd individuell konsumentskada”. Avgransningen exklu-
derar darfor bland annat osynlig konsumentskada, det vill siga konsumentskada som (dnnu) inte
ar kand av konsumenten och strukturell konsumentskada som uppkommer ur problem pa mark-
naden (exempelvis monopol) som drabbar i princip alla konsumenter lika. Det huvudsakliga
syftet med undersokningen ar att mata konsumenters kostnader for problem som uppstar vid
kop av varor och tjanster. Med kostnader avses bade direkta monetéra kostnader som konsu-
mentens utldgg och indirekta kostnader som spenderad tid och minskat viarde pé varan eller
tjansten. Modellen tar ocksa hansyn till kompensation till konsumenten, som ar en faktor som
minskar konsumentskadan.

2.3 Tidigare studier

EU-kommissionen och flera konsumentorganisationer i andra lander har utfort studier och
berdkningar géllande konsumentskada. Infor att vi utvecklade Konsumentverkets beraknings-
modell har vi studerat tidigare forskning pa omradet. Nedan beskrivs ett antal studier som varit
viktiga utgdngspunkter for undersokningen i denna rapport.

EU-kommissionen publicerade i februari 2017° en viagledning om hur man kan méta och berakna
kénd individuell konsumentskada. I vagledningen beskrivs de metodologiska stegen som behovs
for att utveckla en konsumentenkét och gora en databaserad bedomning av konsumentskadan pa
konsumentmarknader. Vagledningen innehaller ocksa rad om kompletterande verktyg och till-
vagagangssatt for hur flera informationskallor eller perspektiv (triangulering) kan anviandas for
att kvalitetssdkra resultatet. EU-kommissionens riktlinjer har varit vagledande for Konsument-
verkets undersokning.

Kommissionens viagledning utgar bland annat fran lardomar av studier pa kand individuell
konsumentskada genomférda i Storbritannien och Irland. Storbritanniens studie av konsument-
skada genomfordes under 20167 och omfattade totalt 4 200 intervjuer, varav cirka 1 600 var
personliga intervjuer (face-to-face) och 2 600 online. Fragestillningarna gillde konsumenters
upplevda erfarenheter av konsumentskada under de senaste 12 ménaderna. Resultatet av under-
sokningen visade pa 18,2 miljoner forekomster av konsumentskada och att dessa kostade
konsumenterna 23 miljarder pund totalt, nistan en veckas genomsnittlig 1on for en brittisk
forvarvsarbetare. Berakningsmodellen som anvandes for berakning av total nettokostnad for
konsumentskada bestér av tre faktorer: ekonomisk kostnad, kostnaden i tid for att 16sa pro-

& European Commission (2017)
7 Citizens Advice (2016)
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blemet samt kompensation som utgétt till konsumenten. Tillsammans ger dessa tre faktorer en
skattning av konsumentskadan efter kompensation.

Under 2014 genomfordes en studie av konsumentskada i Irland.® Huvudfokus var att berdkna ett
ekonomiskt virde pa konsumentskador. Studien syftade till att mata nivan pa den konsument-
skada som upplevts nar ett kop av en vara eller tjanst understeg konsumenternas forvantningar.
Undersokningen innefattade métningar av bade finansiella och icke-finansiella kostnader. Studien
genomfordes genom personliga intervjuer (face-to-face) med 2 504 respondenter. Resultatet visade
att 44 procent av irlindarna hade upplevt konsumentskada under de senaste 12 ménaderna, till en
sammanlagd kostnad av cirka 500 miljoner euro.

Bade Storbritannien och Irland har anvént personliga intervjuer (face-to-face) som datain-
samlingsmetod, medan EU-kommissionens vigledning foreslar webbenkater som metod.

I Sverige finns det f4 undersokningar som maéter kiand individuell konsumentskada. Fredrik
Carlsson vid Goteborgs universitet gjorde en undersékning 2005.9 Med hjilp av en konsument-
undersokning kom han fram till att konsumentskadorna uppgick till 0,8 procent av BNP. Det
vanligaste problemomradet var kommunikationer och datorer, dir 35 procent av de tillfragade
konsumenterna uppgav att de hade upplevt problem. Fredrik Carlssons undersokning har flera
likheter med den som presenteras i den hér rapporten, men resultaten &r inte helt jamforbara,
bland annat pa grund av skillnader i vilka marknader som studien omfattar.

8 Competition and Consumer Protection Commission (2014)
9 Carlsson (2005)
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3 Metod

Studien ar avgransad till att skatta det ekonomiska viardet av kiand individuell konsumentskada
som uppstar i Sverige under ett ar. Undersoknings- och skattningsmodellen bygger pa EU-
kommissionens véigledning.

I det hir avsnittet beskrivs undersokningens genomforande och skattningsmodellen 6versiktligt.
Den som vill ha fordjupad information om undersokningen kan ta del av mer detaljerad doku-
mentation pa Konsumentverkets webbplats.

3.1 Om undersokningen

Undersokningen har utforts av undersokningsforetaget Markor med foretaget PFM Researchs
webbpanel som urvalskilla. 4 038 personer i dldern 18—75 ar har fatt svara pa en webbenkat under
perioden 18 maj-12 juni 2017. Kvoter har anvénts under datainsamling sé att de svarande represen-
terar allmanheten, 18—75 &r, utifrin bakgrundsvariablerna kon, alder och region i kombination.

Studien omfattar 29 kategorier av varor och tjanster, som vi kallar for marknader i denna
rapport. De 29 marknaderna stér for majoriteten av de svenska hushallens utgifter. Vi har
kategoriserat markanderna pa ett satt som effektiviserar datainsamlingen och 6kar precisionen
av skattningen av konsumentskada, exempelvis genom att ha liknande produkter samt virde i
samma kategori. Kategoriseringen ar gjord pa ett satt som i storsta man mojliggor jamforelser
med andra relevanta kunskapsunderlag, exempelvis KMU och klagomalsstatistik. Marknaderna
listas i bilaga 1.

Nybyggnation och storre om- och tillbyggnationer av hus ar inte med i berdkningen, framst for
att berdkningsmodellen behover justeras till denna typ av konsumentproblem av relativt hogt
varde. I bilaga 1 finns en foreteckning 6ver alla kopkategorier som vi av metodiska och kostnads-
effektiva skal valt att utesluta fran studiens skattning av konsumentskada.

De konsumentproblem som uppstar efter kop som ingar i skattningen av konsumentskada
handlar exempelvis om:

e varan var felaktig

¢ tjansten var bristfillig eller felaktigt utford

o tag- eller flygforseningar

o forsenad eller utebliven leverans

e problem med en garanti eller den lagliga ritten att reklamera

e problem att sdga upp ett avtal

o felaktig information (t.ex. priset motsvarade inte bestillningen, 6ppet kop)

Upplagget av enkaten var foljande:

e Enkiten inleddes med tva screeningsfragor om respondentens erfarenhet av
konsumentproblem de senaste 12 manaderna. Har har tre av fyra respondenter svarat att
de har st6tt pa problem eller blivit missnojd efter ett kop dir de anser att de hade
anledning att klaga.
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e Respondenter som har upplevt ett problem pé en av de 29 utvalda marknaderna svarade
pa fragor om kopet och hantering av problemet. Bland annat om vad produkten kostade,
anviandbarheten av produkten trots problemet, deras och foretagets agerande till foljd av
problemet, utliggskostnader och tidsforlust pa grund av problemet samt eventuell
kompensation. For att effektivisera insamlingen av underlaget fick respondenterna svara
pa fragor om max tva av de allvarligaste konsumentproblemen de hade erfarenhet av.

e Samtliga respondenter har ocksa besvarat ett antal demografiska och socioekonomiska
bakgrundsfragor.

For att sikra tillforlitligheten i resultatet har undersokningsforetaget Markor, i samrad med
Konsumentverket, granskat data for att urskilja extrema viarden och ologiska eller oseriosa svar.

3.2 Om skattningsmodellen

Skattningen av den individuella konsumentskadan ar baserad pa information fran 4 798 unika
fall av konsumentproblem fran undersokningen. Samtliga skattningar av ekonomisk konsument-
skada ar baserat pa ett underlag av minst 30 respondenter per marknad. Sex av de 29 marknads-
skattningar ar baserat pa svar fran mellan 30 och 50 respondenter, vilket innebér en relativt hog
osidkerhet. Dessa sex marknaderna ar: fastighetsmaklartjanster, veterinartjanster, semester-
boende, paketresor, kultur- och fritidsaktiviteter samt biluthyrning. De 6vriga 23 skattningarna
ar baserat pa svar fran 53 (spel om pengar) till 676 (telekomtjanster) respondenter per marknad.
Sakerheten i vara marknadsskattningar ar hogst for de konsumentproblem som &ar mest vanligt
forekommande i befolkningen.

Vi har bearbetat materialet for att skatta tre centrala varden for var och en av de 29 markna-
derna, vilket ar nodvandigt for att kunna berdkna den totala individuella konsumentskadan pa
nationell niva. De tre virdena ar:

e Antalet personer i befolkningen som har erfarenhet av problem under en 12-ménaders-
period. Totalen per marknad tas fram genom att multiplicera befolkningsstorleken
18-75 ar (7 135 173'°) med andelen respondenter fran undersokningen med erfarenhet
av problem pa marknaden.

e Den genomsnittliga storleken pa ekonomisk skada per problem efter kompensation.
Utgéngspunkten ar att uppskatta konsumentens kostnader pa grund av problemet dar
hénsyn tas till eventuell kompensation fran foretaget, exempelvis i form av en ny vara
eller en atgiardad tjanst.

¢ Den genomsnittliga tidsforlusten i timmar per problem. Det innefattar forlorad tid pa
grund av problemet, exempelvis en tdgforsening, och tid for att forsoka losa problemet,
exempelvis att ta kontakt med foretaget. Tidsforlusten raknas om till ett monetart varde
genom att applicera en genomsnittlig timlon i privat sektor (166 kr/tim'* anviands i den
har rapporten).

10 3CB, befolkningsstatistik (2016)
11 SCB: konjunkturstatistik, I16ner for privatsektor KLP (2016)



14 (29)

For att komma fram till den slutliga skattningen av konsumentskadan sker en berdkning enligt
figur 2.

Efter kompensation

Fore Betydande Konsument-

kompensation kompensation skada

Figur 2. Berdkningsmodell for konsumentskada

Efter kompensation bestér av tva delar: fore kompensation och betydande kompensation.

Fore kompensation ar summan av de kostnader som har uppstatt for konsumenten och bestar av:
e Virdeminskning i samband med forlorad anviandbarhet av en vara eller en tjanst pa
grund av ett problem.
e Ovintade, extra eller dolda kostnader eller avgifter pa grund av problemet.
e Kostnader pa grund av problemet eller for att forsoka 1sa det. Det kan exempelvis vara
kostnader for att reparera eller kopa en ny vara eller for att dtgéarda eller ersétta en
bristfillig tjanst samt andra kostnader som telefonsamtal eller juridisk radgivning.

Betydande kompensation ar viardet av den eventuella kompensation konsumenten far av
foretaget. Genom att ta hansyn till kompensation tar vi med i berdkningen att manga
konsumenter blir kompenserade for sina kostnader. Betydande kompensation bestar av:
e Den ekonomiska kompensationen som konsumenten far fran foretaget, exempelvis i form
av avdrag pa pris, aterbetalning eller skadesténd.
e Virdet av exempelvis en reparation av en trasig vara, en ersiattning med en ny eller
likvardig vara eller en bristfillig tjanst som atgardas.

Vardet av efter kompensation ar alltsa viardet av fore kompensation minus viardet av betydande
kompensation. Virdet berdknas separat for varje problemfall for att sedan kunna berikna
genomsnittet per problem per marknad.

Konsumentskada pa nationell nivd per marknad uppskattas genom att rakna upp vérdet av efter
kompensation och tidsforlust med antalet personer i befolkningen som har erfarenhet av
problem. Summan 6ver samtliga marknader utgor vardet av konsumentskada pa nationell niva.

Ett annat matt som redovisas i rapporten ar kompensationsgraden. Mattet kan anvandas for att
bedoma hur vil konsumenter och foretagen agerar och att réattigheter tas tillvara. Genom att ta
betydande kompensationen i forhéllande till fore kompensationen far man kompensationsgraden.
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3.3 Tolkning av resultatet

Undersokningen utgar fran konsumentens eget perspektiv och méiter endast kostnader av de
problem som konsumenten sjilv identifierat vid intervjutillfallet samt tiden och nyttan som gatt
forlorad nar konsumenten forsokt fa felet avhjalpt. Det kan dock vara svart att minnas olika
problem, vad de kostat och vad man forlorat i tid.

Eftersom enkiten utgar ifran konsumentens egen uppfattning av att de hade anledning att klaga
till foretaget, finns det en risk att konsumenterna tar upp problem dar de inte har lagstadgad ratt
till kompensation. Men dven sddana typer av problem visar pa ett marknadsmisslyckande, exem-
pelvis att otydlig eller vilseledande information vid koptillfallet har lett till att konsumenten far
felaktiga forvantningar pa produkten. Da vi endast méater kand konsumentskada omfattas var
skattning inte av de problem som uppstar diar konsumenten har en lagstadgad ritt till kompensa-
tion men inte dr medveten om det.

Vissa inkop gor konsumenter till hushallet, inte till sig sjdlva. Eftersom vi gjort en individunder-
sokning finns det darfor en risk att vi 6verskattar hur vanligt det ar att befolkningen har problem
med den typen av kop. Det kan exempelvis gilla problem med hemforsiakring och el-avtal.

Sammantaget kan detta medfora en viss risk for att konsumentskadan 6verskattas. Risken ar
dock relativt 1ag, eftersom vi enbart skattar direkta finansiella kostnader och tidsforluster. Det ar
snare si att resultatet kan vara en underskattning, dd modellen inte tar hansyn till att en konsu-
ment kan raka ut for flera olika problem inom samma marknad (exempelvis kop av livsmedel)
och att den inte omfattar samtliga konsumtionsposter (se bilaga 1).

I likhet med méanga andra konsumentundersokningar ska resultaten tolkas med forsiktighet, men
var bedomning ar anda att resultatet ar relativt robust. Vi anvander en beprovad och rekommen-
derad metod och véra resultat ar i linje med resultat fran konsumentskadeundersokningar i
andra lander.
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4 Resultat

I det hir avsnitt presenterar vi 6vergripande de visentligaste resultaten frdn undersokningen.
Mer detaljerade resultat finns pa Konsumentverkets webbplats.

4.1 Konsumentskada pa nationell niva

Den totala konsumentskadan som uppstér for konsumenter pa grund av problem efter kop
uppskattas till minst 50 miljarder kronor under 2017, vilket ar ungefar en procent av BNP. Om
man fordelar det pa varje vuxen svensk (18—75 ar) sa motsvarar det cirka 7 000 kronor per
person eller en genomsnittlig veckolon!2.

Den genomsnittliga skadan per person varierar mycket. En stor andel av befolkningen har for-
luster pa under 1 000 kronor i snitt pd marknader som mobiltelefoni och hemelektronik. En
relativt mindre men signifikant grupp forlorar betydligt mer pa marknader som hantverks-
tjanster och bilkop.

Totalt sett uppgar tidsforlusten till cirka 66 miljoner timmar, vilket motsvarar dryg 10 miljarder
kronor. Tidsforlusten utgor alltsé cirka 20 procent av den totala konsumentskadan.

De marknader som star for de stérsta konsumentskadorna dr marknaderna for hantverkar-
tjanster, bil, fastighetsméklartjanster samt mobiltelefoni och andra telekomtjanster. P4 mark-
naderna for restauranger, spel om pengar, streamad media samt kultur- och néjesaktiviteter var
konsumentskadorna istéllet relativt sma. De marknader som star for de storsta konsumentska-
dorna kinns ocksa igen fran andra sammanhang, bland annat for Konsumentrapporten, som de
marknader dir konsumenterna upplever de simsta forutsattningarna och dar det forekommer
manga klagomal.

12 SCB: Iénestrukturstatistik (2016)
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Hantverkare
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Figur 3. Fordelning av konsumentskadan pa nationellniva per marknad, 2017 (miljarder kr)

Kalla: Konsumentskadeundersékningen 2017.

Bas: 4 798 fall av konsumentskada totalt som dr baserat pa svar frdn 2 863 respondenter.

Anm: Total konsumentskada dr uppdelat pa efter kompensation ekonomisk skada och tidsforlust. Tidsforluster
ar omvandlat till pengar genom att timmarna multiplicerats med den genomsnittliga timlénen i privat sektor
(166 kr/tim). Resultat som baseras pa data fran mellan 30 och 50 fall av konsumentproblem bor tolkas med
forsiktighet och markeras med asterisk (*).
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4.2  Forekomsten och storleken av konsumentskada

For att fa en mer nyanserad bild av vad som ligger bakom skattningen pa nationell nivé gar det
att se hur stor forekomsten ar av konsumentskada pa olika marknader samt storleken av konsu-
mentskadan per problem, vilket visas i figur 4 respektive 5.

Konsumentskada ar vanligast efter kop av telekomtjanster saisom mobiltelefoni, livsmedel och
klader. Av de marknader dar det ar vanligast ar det bara marknaden for telekomtjanster som
aterfinns i toppen for den totala konsumentskadan. Det indikerar att de enskilda skadorna pa
ovriga marknader med hog frekvens bestar av lagre belopp.

Mobiltelefoni, internet, annat
Livsmedel, hushallsprodukter, annat
Klader, skor, andra accessoarer
Hemelektronik, vitvaror, annat
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Figur 4. Andel konsumenter i befolkningen som har erfarenhet av konsumentskada per marknad
under 2017 (procent)

Killa: Konsumentskadeundersékningen 2017.
Bas: 4 038 respondenter.
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De enskilda skadebeloppen ar storst for fastighetsmaklartjanster, hantverkstjanster och kop av
bilar. De stora enskilda skadebeloppen gor att den totala konsumentskadan blir hog, trots att
problemfrekvensen ar relativt 1ag.

Fastighetsméaklare/ -tjdnster*
Hantverkare

Ny och begagnad bil/ fordon
Investeringar, sparande
Paket-/ charterresa*
Veterinar*
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Biluthyrning*
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Lan, krediter, bankkonto
Mobler, inredning

El

Mobiltelefoni, internet, annat
Andra personliga varor
Semesterboende*
Hemelektronik, vitvaror, annat
Lotteri, spel med pengar
Annan fritidsartikel

Frisor, annan kroppsvard
Kultur, noje, fritidsaktiviteter*
Tagresa
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Restaurang, kafé, bar

Nedladdad/ streamad media
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Figur 5. Ekonomisk skada efter kompensation per marknad, 2017 (medelvdrde per
konsumentproblem, i kr)

Kalla: Konsumentskadeundersékningen 2017.

Bas: 4 798 fall av konsumentskada totalt som dr baserat pé svar fran 2 863 respondenter.

Anm: Resultat som baseras pa data fran mellan 30 och 50 fall av konsumentproblem bor tolkas med
forsiktighet och markeras med asterisk (*).

I de belopp som redovisas ovan har vi tagit hansyn till om konsumenten fatt kompensation,
exempelvis i form av en ny vara eller reparation av en felaktig vara. Kompensationen i forhall-
ande till skadebeloppet fore kompensation, kompensationsgraden, ar en viktig indikator pa hur
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val marknaderna fungerar fran ett konsumentperspektiv och visar i vilken utstrackning
konsumenterna agerar och blir kompenserade.

Som framgér av foljande figur varierar kompensationsgraden stort mellan olika marknader, fran
omkring 55 procent foér hemelektronik och livsmedel till under 5 procent for veterinartjanster och
fastighetsméklartjanster. Generellt dr kompensationsgraden hogre for varor an for tjanster och
en anledning till det ar att det ar lattare att reklamera en felaktig vara, eftersom det ar lattare att
komma fram till och pévisa att det faktiskt foreligger ett fel. Vid kop av tjanster ar det storre ut-
rymme for tolkning av vad som skulle levereras och det ar svarare att pavisa att tjansten ar fel-
aktig. Kompensationsgraden ér till stor del beroende av att konsumenten ar aktiv och tar kontakt
med niringsidkaren. Hur aktiva konsumenterna &r varierar mellan marknaderna. Kompensa-
tionsgraden for samtliga fall av konsumentproblem ar 27 procent.
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Figur 6. Kompensationsgrad per marknad, 2017 (procent)

Kalla: Konsumentskadeundersékningen 2017.

Bas: 4 798 fall av konsumentskada totalt som dr baserat pd svar fran 2 863 respondenter.

Anm: Resultat som baseras pa data fran mellan 30 och 50 fall av konsumentproblem bér tolkas med
forsiktighet och markeras med asterisk (*).
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4.3 Om konsumentskada for olika konsumentgrupper

Det ar relevant att beskriva om det finns stora skillnader mellan olika konsumentgrupper, till
exempel utifran kon och alder. Att olika konsumentgrupper har erfarenhet av konsumentpro-
blem i varierande grad ar delvis forvantat utifran att de har olika kopmonster. Det kan ocksa
finnas andra orsaker, sdsom lardomar fran tidigare erfarenheter, olika férvantningar eller or-
saker kopplade till konsumenters sarbarhet, sisom niva av konsumentfardigheter eller upplevd
trygghet i klagomalssituationer.

Underlaget ar inte tillrackligt stort for att kunna skatta konsumentskada pa nationell niva for
olika konsumentgrupper, men vi kan beskriva forekomsten av konsumentskada samt storleken
pa en handfull marknader. Redovisningen ar begransad till marknader med ett tillrackligt stort
underlag, dar resultat baseras pa minst 30 fall av konsumentproblem per konsumentgrupp.

Skillnader mellan mén och kvinnor:

e Det ar ungefir en lika stor andel man som kvinnor i befolkningen, 75 respektive 73
procent, som har erfarenhet av konsumentskador under 2017.

e Nagot fler man dn kvinnor upplever problem vid sex av de undersokta marknaderna (en
skillnad av minst fem procentenheter): telekomtjanster sdsom mobiltelefoni, hem-
elektronik, forsakringar, 14n, streamad media samt el. Det finns inga marknader dar
forekomsten av problem &r betydligt hogre bland kvinnor dn mén.

¢ Storleken av konsumentskada uppdelat pa kon kan redovisas for 16 marknader.
Storleksordningen av marknader utifran ekonomisk skada efter kompensation och
tidsforlust ar i stort sett densamma for mén och kvinnor. Det finns dock indikationer att
skadan ér storre for kvinnor pa marknader for hantverkare, juridiska tjanster, flygresor
och hemelektronik samt att skadan ar storre for man pa marknader for maobler,
personliga varor sdsom glasogon och apoteksprodukter, fritidsartiklar, tagresor och
utemaltider (restaurang m.m.).

Skillnader mellan aldersgrupper:

e Forekomsten av konsumentskada varierar stort mellan olika aldersgrupper. Yngre
personer upplever problem i hogre grad an &dldre. Det ar vanligast for gruppen 18—25 ar
(90 procent) och minst vanligt for gruppen 50—75 ar (62 procent).

e Ordningen av marknaderna fran hogst till 1agst forekomst av konsumentskada ar i stort
sett densamma. Problem med telekomtjanster och livsmedel ar de mest vanligt fore-
kommande problem for alla aldersgrupper. Problem med telekomtjanster ar mindre
vanligt hos dldregrupper. Problem med exempelvis klader, hemelektronik, resor och lan
ar betydligt mer vanligt hos de yngre aldersgrupperna.

e Storleken av konsumentskada uppdelat pa alder kan redovisas for sju marknader:
telekomtjanster, mobler, hemelektronik, tagresor, klader, bussresor och livsmedel.
Storleksordningen av dessa marknader ar i stort sett densamma for samtliga alders-
grupper. 18—25-aringar har lagst efter kompensation pa marknaderna telekomtjénster
och hemelektronik, men tidsforlusten ar relativt hogt for denna grupp vid kop av klader.
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I figur 7 visas kompensationsgraden over samtliga fall av konsumentproblem i undersokningen
fordelat pa kon och alder. Detta ger en indikation pa om det finns skillnader mellan olika grupper
nar det géller att fi kompensation for sina konsumentskador.

Totalt & 27%
Mén * 28%

Kvinnor 25%

18-25 ar 31%
26-34 ar
35-49 &r 33%
50-64 ar
65-75 ar
0 10 20 30 40

Figur 7. Kompensationsgrad fordelat pa kon och dlder (procent)

Killa: Konsumentskadeundersokningen 2017.
Bas: 4 798 fall av konsumentskada totalt som dr baserat pd svar fran 2 863 respondenter.

Main har en marginellt hgre kompensationsgrad dn kvinnor och kompensationsgraden ar hogst
inom Aldersgruppen 35-49 ar. Aldre har en betydligt ligre kompensationsgrad. Till viss del kan
dessa skillnader forklaras med att méan och kvinnor respektive konsumenter i olika aldrar ar
aktiva i olika utstrackning pa olika marknader.



23 (29)

5 Avslutande kommentarer

I den hir rapporten gors en skattning av hur stor den kénda individuella konsumentskadan ar i
Sverige under ett ir. Resultaten visar att skadan uppgar till minst 50 miljarder kronor, vilket ar
ungefar en procent av BNP. Om man slar ut det samlade beloppet pa varje vuxen person i Sverige
motsvarar det ungefir en veckolon. Beloppet dr i samma storleksordning som motsvarande
skattningar visat i andra lander. Konsumentskadan gér att se som en vélfardsforlust — de 50
miljarderna hade kunnat anvindas till annat som gett konsumenterna en storre nytta och
behovstillfredsstillelse.

Det gar dven att se den individuella konsumentskadan i ett stérre ssmmanhang. Forekomsten av
individuella konsumentskador kan vara ett tecken pa eller leda till mer strukturella problem pa
olika marknader, och d4 ar den samhallsekonomiska kostnaden st6rre dn de 50 miljarder kronor
som lyfts fram i denna rapport. Om och i vilken utstrackning detta ar fallet pa olika marknader
behover undersokas sarskilt. Det ar dock rimligt att anta att om det férekommer stora indi-
viduella konsumentskador, s paverkas tilliten till marknadens aktorer och farre konsumenter ar
benégna att prova nya produkter, vilket har negativa konsekvenser for mojligheten for nya och
innovativa foretag att komma in pa marknaden.

Vad kan da goras for att minska konsumentskadorna och 6ka forutsattningarna for vl funge-
rande konsumentmarknader? En viktig faktor ar ett starkt konsumentskydd som underlittar f6r
konsumenterna att fa sina problem uppklarade och mgjligheter till kompensation for de kost-
nader som problem kan medfora. Ett starkt konsumentskydd ger ocksa foretagen incitament att
minska riskerna for missndjda konsumenter och undvika onodiga kostnader for reklamations-
hantering.

Det ar ocksa viktigt att det finns ett bra konsumentstéd dar konsumenterna kan fa oberoende in-
formation, véigledning och kunskap om sina rattigheter. Konsumenterna kan endast fa kompen-
sation for den upplevda konsumentskadan om de agerar och tar kontakt med néringsidkaren, och
da ar kunskap om rittigheter viktiga.

For att minska konsumentskadan ar det ocksa viktigt att konsumenten skaffar sig tillracklig
information om den produkt man tanker képa och vilka behov man har, sa att risken for ett
felkop och dartill relaterad konsumentskada minskar.

Inte minst kan och bor dven foretagen bidra till att minska konsumentskadan. Dels genom att
tillhandahalla produkter som haller mattet och genom att f6lja den konsumentskyddande
lagstiftningen, men dven genom att utveckla och effektivisera reklamationshanteringen sa att det
blir smidigt for konsumenten att reklamera en felaktig produkt och fa den kompensation man
har ratt till.

Variationer i kompensationsgrad mellan olika marknader indikerar att det ar stora skillnader i
vilken grad konsumenter utnyttjar sin reklamationsratt, men dven hur reklamationer hanteras
och hur vil konsumenterna kan ta till vara och far sina rattigheter tillgodosedda. Det kan ocksa
vara otydliga regelverk for olika marknader som gor det svart for konsumenten att agera for att fa
den kompensation de har ritt till, men det behover undersokas narmare.
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Sammantaget bidrar ovanstadende faktorer till att minska konsumenternas problem och 6ka
kompensationsgraden. Det ar inte realistiskt att tro att vi kommer att uppna en situation dar
konsumenter inte stoter pa problem, men vi kan striva efter att konsumenterna hélls problem-
och skadeslosa i sa stor utstriackning som mgajligt. For att bedoma om utvecklingen gar at ratt hall
kommer kompensationsgraden tillsammans med férekomsten av problem att vara viktiga varia-
bler att f6lja upp vid fornyade mitningar av konsumentskadan.

De resultat som presenterats i den hir rapporten, tillsammans med det mer detaljerade data-
materialet som undersokningen gett upphov till, kommer att anvandas pa flera olika satt.
Resultaten kommer tillsammans med andra underlag att vara en grund for analyser av vad
Konsumentverket ska prioritera och inrikta sin verksamhet pa framover. Tillsammans med andra
data kommer dven data 6ver konsumentskadan att utgora underlag for dialog med branscher och
foretag for att forbattra konsumenternas stillning.

Som namnts tidigare dr detta Konsumentverkets forsta forsok att skatta viardet av de individuella
konsumentskador som drabbar konsumenterna. Vi har enbart inkluderat de komponenter som
varit mojliga att gora tillrackligt objektiva métningar av, och dar det inte kravts alltfor omfattande
stodantaganden for att komma fram till de monetéra skattningarna. Det medfor att skattningarna
antagligen ar lagre an de faktiska konsumentskadorna. De hade troligtvis blivit hogre om vi dven
tagit med andra aspekter sdsom fysisk och psykiskt hilsa. En viktig fraga for det fortsatta arbetet
ar alltsd hur andra kostnader &n direkta finansiella kostnader och tidskostnader kan inkluderas.
Om fysiska och psykologiska aspekter ska inkluderas kriavs bade nya data och sarskilda antagan-
den for att vi ska kunna skatta ett monetéart virde.

Slutligen kommer en viktig del av det fortsatta arbetet vara att undersoka hur konsumentskade-
data kan integreras med andra datakillor som Konsumentverket anviander for att analysera
konsumentproblemens omfattning och inriktning. Syftet ar att forbéattra mojligheterna for en
sammanbhéllen analys av konsumenternas forutsiattningar inom olika omréaden, som till exempel
marknader eller forsiljningskanaler.
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7 Bilagor

7.1 Bilaga 1. Marknadsindelning

Foljande 29 kopkategorier (marknader) ingér i skattningen av individuell konsumentskada,
de ar samlade under kategorirubriker.

Bostad

Maobler eller inredning

Hantverkare (t.ex. snickare, VVS, elektriker, malare, golvlaggare)

El (avtal eller leverans)

Byggmaterial (t.ex. dorrar, fonster, farg)

Fritid

Betalt for nedladdad eller streamad media (t.ex. musik, bocker, playtjanster, film, spel)

Restaurang, kafé eller bar

Semesterboende bokat genom ett svenskt foretag (t.ex. hotell, stuga, campingplats)

Paket-/charterresa bokat genom ett svenskt foretag

Lotteri, skraplotter eller spel om pengar (t.ex. travsport, stryktipset, poker)

Kultur-/n6jesupplevelser eller kommersiella sport-/fritidsaktiviteter (t.ex. konserter,
sportevenemang, nojespark, kurser, gym, simning)

Telekom och elektronik

Mobiltelefoni, internetuppkoppling, tv-kanaler, fast telefoni (t.ex. abonnemang, tackning,
uppkoppling, fiberanslutning)

Hemelektronik, mindre hushallsapparater, vitvaror (t.ex. TV/datorer och tillbehor, mobiltelefon,
lasplatta, musikspelare, kaffebryggare, spis, kylskap)
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Livsmedel och personliga forbrukningsvaror eller tjanster

Livsmedel (t.ex. frukt, gronsaker, kott, mejeriprodukter, bréd, dryck), hushallsprodukter,
alkohol eller tobak

Klader, skor, vaskor, smycke, klocka eller andra accessoarer

Frisor, skonhetsbehandling, spa eller annan kroppsvard

Andra personliga varor (t.ex. glasdgon, barnartiklar, hjalpmedel, apoteksprodukter, hdlsokost
sasom viktminskningsprodukter, kosmetika)

Radgivnings- eller finansiella tjanster

Forsakringar (t.ex. fordons-, villa-’/hem-, rese-, sjuk/olycksfalls-, barn-, djurférsakring)

Privat pensionssparande eller investerings-/sparprodukter (inklusive radgivning)

Lan, krediter eller bankkonto (t.ex. bolan, privatlan, tjanster kopplat till ett konto sdsom
internetbank, kreditkort)

Juridiska tjanster som ror privat- eller familjeliv (t.ex. vid skilsméassa, bouppteckning,
skattefragor, ekonomiska tvister, rattsliga processer)

Fastighetsmaklare (d.v.s. som ber6r tjansten som méaklaren utférde) eller annan
fastighetstjanst sdsom besiktning

Veterinar

Fordon och resor

Kop eller leasing av bil eller annat fordon (t.ex. ny eller begagnad bil, husvagn, moped, cykel,
bat), galler endast kop genom firma/féretag, inte av privatperson

Verkstad, besiktning eller bargning av bil eller annat fordon

Biluthyrning

Tagresa

Flygresa

Buss-, sparvagns- eller tunnelbaneresa
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Foljande ovriga kopkategorier ingick inte i studiens skattning av konsumentskada av
metodologiska skal:
e Reparation av hemelektronik eller andra hushéllsapparater (t.ex. dator, mobiltelefon,
diskmaskin)
e Andra fordonsrelaterade produkter (t.ex. reservdelar eller tillbehor, bransle, smorjmedel,
bilvardering)
e Annan resa (t.ex. firja, taxi)
e Nybyggnation eller storre om- och tillbyggnationer av hus
e Annat inom bostad (t.ex. stidtjanster, flyttfirma, magasinering, uppvarmningssystem
sdsom varmepumpar, verktyg, tradgardsredskap)
e Annan typ av vara eller tjanst (utéver de redan beskrivna)

Berakningen omfattar inte heller bostadsrelaterade kostnader som problem som uppstar i
samband med hyra eller bostadsavgifter.
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