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Konsumentskadan i Sverige

Kop av varor och tjanster som inte moéter konsumenters foérvantningar kostar
samhallet cirka 40 miljarder kronor varje ar. Det visar siffror fran
Konsumentverket.

Att vara konsument kan vara svart och alla k6p blir inte som forviantat. Ibland 4 0

uppstér problem som leder till att konsumenten férlorar bade pengar och tid. I m i Ij a rd e r
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 k ro n o r
felaktig vara repareras eller ersitts av en ny. Omfattande konsumentskador pa

en marknad indikerar att marknaden inte fungerar vil och att det kan finnas Motsvarande

6 000 kronor

behov av atgéarder.
per konsument

Har beskrivs aktuella berdkningar av konsumentskadan for 2024 samt vilka S& mycket kostar det
forandringar som noterats jamfort med 2023. Studien ar avgransad till att néar képet gatt fel
uppskatta s kallad kdnd ekonomisk konsumentskada som uppstar till f6ljd av

kop i forhallande till rimliga forvantningar pa kopet.

Sammanfattningsvis noteras ett antal sarskilt problematiska marknader och
monster i denna undersokning. Exempelvis visar det sig att en hégre andel unga
vuxna drabbas av problem efter ett kop an dldre. Detta kan bero yngre
konsumenter genomfor fler kop dn dldre. Emellertid ar unga vuxna ocksa den
grupp som kinner sig minst trygga med att klaga vilket i kombination med fler
problem efter ett kdp ar oroviackande.



De marknader som har utvecklats mest negativt, det vill siga dar problemen for
konsumenter har 6kat mest under 2024 jamfort med 2023, ar bostadsrelaterade
kop (flytt- och stadtjanster, fiberanslutning, larmtjanster), natdejting,
semesterboende och hélsokost. Inom dessa marknader har problemen 6kat med
27 procent eller mer. Gillande dessa marknader samt de marknader diar
konsumentskadan i kronor ar hogst, kan det finnas anledning for olika
samhallsaktorer att agera for att skapa forutsattningar for att marknaderna ska
fungera battre och dirmed minska konsumentskadan.

Metod

Kénd ekonomisk konsumentskada ar en av komponenterna av den totala
konsumentskada som uppstar i samhallet. Andra slags konsumentskador, som
ligger utanfor ramen for den har studien, ar kostnader som uppstar nir
konsumenten inte vet att hen blivit vilseledd (omedveten skada), kostnader for
fysiska personskador orsakade av osidkra konsumentprodukter och kostnader
vid konsumtionsrelaterad 6verskuldséttning. I resterande del av rapporten ar
det kidnd ekonomisk konsumentskada som avses niar konsumentskadan
beskrivs.

Metoden for att berdkna konsumentskada bygger pda EU-kommissionens
vigledning. Resultatet fran undersokningen som gjordes 2023 har uppdaterats
utifran en ny mitning av forekomsten av konsumentskada hos drygt 1 500
respondenter som genomfordes i slutet av 2024.

Nir ett kop gér fel kan det handla om problem med sjalva produkten eller med
foretaget, exempelvis att:

e varan ar felaktig, tjansten bristfillig eller felaktigt utford

o tag- eller flygforseningar, forsenad eller utebliven leverans

e problem med en garanti eller en reklamation

e problem att sdga upp ett avtal

o felaktig information, exempelvis att priset inte motsvarade

bestéllningen eller att information om 6ppet kop var felaktig.

For att berdakna konsumentskadan anviands uppgifter om kostnader efter
kompensation och tidsforlust, omriknat i kronor, som konsumenter pé olika
marknader har rdkat ut for. Berakningen avser alla kostnader som problemet
orsakat for konsumenten minus eventuell kompensation fran foretagen:

e kostnader bestar av virdeminskning av produkten pé grund av
forlorad anvandbarhet, dolda kostnader, utgifter pa grund av
problemet och utgifter for att forsoka losa det

e kompensation kan ske i form av exempelvis en ny vara,
en atgardad tjanst eller ett prisavdrag

o tidsforlust omfattar forlorad tid for konsumenten for att 16sa
problemet (exempelvis kontakt med foretaget) eller forlorad tid for
exempelvis en tagforsening.
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I berdkningen ingdr inte kostnader kopplade till konsumentens stress och oro
som problemet har orsakat. Inte heller indirekta kostnader, sisom kostnader
for foretagens reklamationshantering eller samhéllets kostnader for
konsumentskydd och konsumentstod i form av bland annat
konsumentvigledning, tvistlosning och tillsyn, ingér.

Konsumentskada pa nationell niva uppskattas genom att den genomsnittliga
kostnaden for en konsumentskada pa respektive marknad, riknas upp med
antalet konsumenter i befolkningen som har erfarenhet av kop som gatt fel. For
inkop till hushallet, exempelvis hantverkstjianster, gors upprakningen i stillet
utifran antalet hushéll i befolkningen. Summan for samtliga marknader utgor
det totala virdet av konsumentskadan pa nationell niva.

Berakningen bygger pa forsiktiga antaganden for att inte 6verskatta
konsumentskadan. Metoden gor snarare att resultatet blir en underskattning,
da den inte tar hansyn till att en konsument kan réka ut for flera problem inom
samma marknad.

Konsumentskadan pa nationell niva

Konsumentskada pa nationell niva uppskattas fortsatt till cirka 40 miljarder
kronor arligen. Pa total niva ar skillnaden mellan ar 2023 och ar 2024
marginell. Daremot skiljer det sig en del nar det giller vissa marknader mellan
aren.

Merparten av konsumentskadan aterfinns inom féljande marknader:
¢ kop av nya/begagnade fordon (4,2 mdkr)
e hantverkstjanster (3,6 mdkr)
¢ telekomtjinster (3,4 mdkr, varav mobiltelefoni 1,5 mdkr, internet 0,9
mdkr och tv-kanaler 1,0 mdkr)

e ny- och storre tillbyggnation av hus (2,7 mdkr) samt ldn/bank (2,0
mdkr).
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skadan



Marknader med hégst sammanlagd konsumentskada pd nationell
nivd, i miljoner kronor

Kop av fordon 4170
Hantverkstjénster

Ny-, tillbyggnation av hus
Bolén, krediter, bank
Juridiska tjanster
Flygresor

Mobiltelefoni
Hemelektronik, vitvaror
Ovrigt gillande bostad
Paketresor

Forsakringar
Fastighetsmaéklare
Bilverkstader

Klader, skor, accessoarer
Tv-kanaler
Semesterboende
Internet

Ovriga tjianster
Installation solceller
Tagresor

Mobler, heminredning
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Kdlla: Konsumentverkets Konsumentskadeundersokning. Konsumentskadorna
anges i miljoner kronor. Resultat for de 21 marknader (av 42) med h6gst
sammanlagd konsumentskada i kronor. Resultat baseras pd ett relativt litet antal
fall av konsumentproblem per marknad och bor tolkas med forsiktighet.

Av de 40 miljarder kronorna stér de direkta kostnaderna i kronor for
konsumenterna for 30 miljarder kronor. Den tid konsumenterna har forlorat pa
grund av problemet eller tid for att forsoka 16sa problemet star for motsvarande
10 miljarder kronor. Tidsforlusten for konsumenterna utgor alltsa en fjardedel
av konsumentskadan pa nationell niva.

Problem med flygresor, mobiltelefoni, internet, tdgresor, hemelektronik och
klader orsakar storst tidsforlust pa nationell niva. Sammanlagt star dessa
marknader for en tredjedel av tidsférlusten.

Kostnad per problem och marknad

De enskilda skadebeloppen ar storst for ny- och storre tillbyggnationer av hus,
kop av fordon, fastighetsméklartjanster, juridiska tjanster, installation av
solceller samt hantverkstjanster. Det innebar att 4&ven om endast ett mindre
antal konsumenter drabbats pa en marknad kan den totala kostnaden bli hog da
varje enskilt problem ar mycket kostsamt nar nagot gatt fel.
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for vilket ar hégst av alla
marknader
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De hégsta konsumentskadorna for enskilda problem i kronor

Ny-, tillbyggnation av hus

Installation solceller

Bolan, krediter, bank

Ovrigt gallande bostad

Hemelektronik, vitvaror

Killa:

42158
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Forsakringar
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Konsumentverkets Konsumentskadeundersékning. Konsumentskadorna anges som

genomsnittskostnad per problem, i kronor. Resultatet for de 21 marknader (av 42) som har 3 O 0 O k r
hdgst genomsnittlig kostnad per enskilt problem. Resultatet baseras pa ett relativt litet

antal fall av konsumentproblem och bor tolkas med forsiktighet.

Genomsnittskostnad

efter kompensation for
Kompensationsgrad konsumenter som rékar
Kompensationsgraden, det vill siga konsumenternas kompensation fran ut fér problem vid kép av
foretag i forhallande till de kostnader som problemen orsakat, ar i genomsnitt flygresa

31 procent per marknad vilket dr hégre dn vid forra arets konsumentskade-
undersokning (25 procent). Kompensationsgraden varierar dock mycket mellan
olika marknader:

kompensationsgraden ar hogst (cirka 50 procent) for livsmedel, mobler
och heminredning, kop av nya och begagnade fordon och installation av
solceller.

kompensationsgraden ir lagst (under 10 procent) for juridiska tjanster,
kop i online-spel, bolan och konsumtionskrediter, el, mobiltelefoni,
skonhetsingrepp, fastighetsmaklartjanster, tv-kanaler, veterinar samt
kultur- och nojesaktiviteter.



Andel av kostnaderna for konsumenterna som foretagen kompenserat per
marknad. De tio hogsta och tio ldgsta i redovisas i diagrammet.

Livsmedel, alkohol, tobak 55%
Ovriga resor 54%
Mdabler, heminredning 53%
Ovriga personliga varor 51%
Kop av fordon 51%
Ovriga fritidsartiklar 50%
QOvriga varor 49%
Installation solceller 48%
Byggmaterial 45%
Klader, skor, accessoarer 44%
Aktivitet kultur/sport/fritid
Tv-kanaler
Fastighetsmaklare 8%
Skonhetsingrepp 8%
Mobiltelefoni 8%
EL 8%
Bolan, krediter, bank 8%
Ovriga tjanster 7%
Onlinespel, virtuellt 6%
Juridiska tjanster L0

]
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Killa: Konsumentverkets Konsumentskadeundersokning. Konsumenternas kompensation
fran foretag i forhallande till de kostnader som problemen orsakat. I diagrammet redovisas
de tio marknader ddr kompensationen dr hogst samt de tio marknader dar
kompensationen dr ldgst. Resultat baseras pa ett relativt litet antal fall av
konsumentproblem och bér tolkas med forsiktighet.

Andel kop som gatt fel

Tre av fyra konsumenter (76 procent) har upplevt problem efter ett kop dar de
anser att de hade anledning att klaga. I genomsnitt beror vartannat problem en
felaktig vara eller en bristfillig tjinst. Andra vanliga orsaker till problemet ar
otydlig prisinformation, problem med leverans och avtalsvillkor.

Flest problem uppstéar vid kop av livsmedel, telekomtjanster (summan av
andelarna for internet, mobiltelefoni och tv-kanaler), klader, restaurangbesok,
hemelektronik och tagresor.

Precis som i forra arets konsumentskaderapport ar det nagot vanligare att
kvinnor har erfarenhet av kop som gétt fel (kvinnor 78 procent, min 75
procent). De upplevda problemen efter kop minskar med aldern. Det ar mer
utbrett bland unga vuxna i dldern 18—25 ar (89 procent), 4n exempelvis
aldersgruppen over 75 ar (63 procent). En forklaring till att yngre konsumenter
upplever fler problem #n dldre, skulle kunna vara att yngre konsumenter
genomfor fler kop samt att dessa kop i hogre grad gors pé internet. Personer
med funktionsnedsattning ar inte mer drabbade dn de som uppger att de inte
har nagon funktionsnedsattning.

Tre av fyra
konsumenter
har erfarenhet
av kop som
gatt fel under
det senaste
aret



P& fragan om konsumenten kénner sig trygg med att kontakta féretaget om hen
inte dr n0jd med en vara eller tjanst skiljer det sig markant mellan
dldersgrupperna. Endast 25 procent av 18—25-dringarna svarar att de ar trygga
med det, medan 50 procent av konsumenterna som &r 65 ar och dldre svarar att
de ar trygga med det. Kombinationen av att unga vuxna i hogre grad uppger att
de fatt problem de senaste 12 manaderna efter ett kop och att de dartill inte
kanner sig trygga med att klaga ar orovickande. Resultatet indikerar att
samhallsaktorer behover rikta information till ungdomar och unga vuxna om
konsumenters rittigheter samt hur man gor for att klaga.

Marknader som férandrats mest mellan 2023 och 2024
Forekomsten av konsumentskada i sin helhet under 2024 &r pa ungefar samma
niva som under 2023. Dock har situationen pa vissa marknader férandrats
relativt mycket under 2024 jamfort med 2023.

Marknader ddr problemen for konsumenterna har okat respektive minskat

mest
Ovrigt gallande bostad
Natdejting
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Halsokost

Streamingtjanst

Veterinar Ku nSkapen
Biluthyrning om
Installation solceller reklamations_

Aktivitet kultur/sport/fritid . s °
ratt ar lag
Fastighetsmaklare

Juridiska tjanster

Spel om pengar
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Kdlla: Konsumentverkets Konsumentskadeundersokning for 2024, 1 555 vuxna
konsumenter. I diagrammet redovisas de sex marknader ddr problemen for konsumenter
har 6kat mest (roda staplar) respektive de sex som minskat mest (grona staplar).

De marknader som har fordndrats mest negativt, det vill sdga dar problemen for
konsumenter har 6kat som mest, &r marknader dar kunskapen om vad som
orsakat detta behover fordjupas. Det i sin tur kan leda till att olika
samhillsaktorer behover agera for att skapa forutsattningar for att
marknaderna ska fungera béttre och dirmed minska konsumentskadan.



Andel av konsumenterna som har fatt problem efter ett kép per marknad
under 2024

Livsmedel, alkohol, tobak
Klader, skor, accessoarer
Café/restaurang
Hemelektronik, vitvaror
Internet

Tagresor

Tv-kanaler
Mobiltelefoni
Kollektivtrafik

Maobler, heminredning
Ovrigt géllande bostad
Streamingtjanst
Forsakringar
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Ovriga personliga varor
Flygresor

Ovriga fritidsartiklar
Hantverkstjanster
Ovriga tjanster

Bolan, krediter, bank
Bilverkstader
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Fraga: Tank pd de senaste 12 manaderna. Har du fatt problem eller blivit missnojd efter ett
kop dar du anser att du hade anledning att klaga? Kdlla: Konsumentverkets
Konsumentskadeundersékning for 2024, 1 555 vuxna konsumenter. Resultat for 21 av de 42
undersékta marknaderna redovisas i diagrammet.

Konsumenters och foretags agerande

Hur konsumenter och foretag agerar ar avgorande for att konsumenter ska
kunna fa kompensation, vilket i forlangningen &ar avgorande for
konsumentskadans storlek.

Hur agerar de missnojda konsumenterna? Tva av fem ar
For denna uppdaterade konsumentskaderapport stilldes inte fragor om hur miss an da med
konsumenterna eller foretagen agerade. Resultaten fran forra arets rapport £6

torde dock vara likartade. I den rapporten konstaterades att kinnedomen om oretagets
konsumentrittigheter generellt sett ar 1ag. ageran de

I genomsnitt agerade fyra av fem konsumenter for att l6sa problemet och i

genomsnitt kontaktade sju procent av konsumenterna en tredje part for

oberoende vigledning.

Hur agerar foretag ndr konsumenter tar kontakt? Fa vander si d

I de flesta fall agerar foretag pa nagot satt nar konsumenter vander
sig till dem for att klaga. Men hur féretag agerar varierar mellan olika N
marknader. Det &r vanligt att fa tjinsten atgirdad, varan reparerad ellerersatt |~ Vagledningen
med en ny eller likvardig vara nar det giller exempelvis bilverkstader,

hemelektronik och vitvaror, personliga varor, mobler och heminredning samt

byggmaterial (mellan 53 och 61 procent). P4 marknaderna for resor med tég,

till konsument-



kollektivtrafik och flyg samt livsmedel, paketresor och kop i online-spel ar
ekonomisk kompensation vanligt (mellan 37 och 68 procent).

I genomsnitt dr tva av fem konsumenter missnojda med hur foretaget agerade.
Missnojet ar storst for tv-kanaler, fastighetsméklartjanster, biluthyrning och
skonhetsingrepp (mellan 51 och 58 procent missnéjda) och minst for livsmedel
(8 procent missndjda).

Kallor

Detaljer om de undersékta marknaderna presenteras pa
Konsumentverkets webbplats.

1: Konsumentskadan i Sverige - statistik, konsumentverket.se
2: Vigledningsirenden - statistik, konsumentverket.se

3: EU-kommissionens vigledning 2017, europa.eu

Kontakt

Andreas Gardlund
Analysenheten
Konsumentverket


https://statistik.konsumentverket.se/konsumentskada
https://statistik.konsumentverket.se/anmalningar
https://commission.europa.eu/system/files/2018-04/consumer-detriment-study-final-report-part-2-guidance_en.pdf
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