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Kapitel 1
Forbrugernes kendskab til deres
rettigheder og pligter

1.1. Indledning

Effektive markeder er en vigtig drivkraft for vaekst i gkonomien og for at skabe nye mulig-
heder for forbrugerne. Pa effektive markeder konkurrerer virksomhederne om at tilbyde
forbrugerne de bedste produkter til den laveste pris. Samtidig agerer forbrugerne kompetent.
Kendetegnende for kompetente forbrugere er;:

» at de veelger de produkter, der skaber stgrst veerdi for dem. Det sender et steerkt signal
til virksomhederne om forbrugernes gnsker, og sikrer at de bedste virksomheder opnar
succes. Forbrugerne bidrager herved til konkurrence, vaekst og nye muligheder.

» at de kender deres rettigheder og pligter, jf. forbrugerlovgivningen. Forbrugernes kendskab
til deres rettigheder og pligter bidrager, ligesom visheden om at disse hdndhaeves effektivt,
til, at forbrugerne trygt kan handle pa markedet. Forbrugere, der kender og anvender deres
rettigheder, skeerper virksomhedernes incitament til at overholde reglerne og er med til at
sikre, at virksomhederne konkurrerer pa lige vilkar.

Danmark har generelt et hgjt forbrugerbeskyttelsesniveau, men forbrugerne skal kende deres
rettigheder for at kunne anvende dem.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har undersggt forbrugernes kendskab til deres rettig-
heder og pligter ved at spgrge ca. 1.000 repreesentativt udvalgte forbrugere. Forbrugerne har
besvaret 16 spgrgsmal om deres kendskab til centrale elementer af blandt andet kgbeloven,
aftaleloven og markedsfgringsloven.

Boks 1: » Gennemsnitligt svarer forbrugerne rigtigt pa omkring halvdelen af undersggelsens
Hovedkonklusioner 16 spgrgsmal.

» Kendskabet er lavest blandt kvinder, yngre forbrugere samt forbrugere med kortere
uddannelse og/eller lavere husstandsindkomst.

» Ca. 40 pct. af forbrugerne kender ikke reklamationsfristen pa 2 ar. 70 pct. kender til
kravet om fremvisning af kvittering for at kunne reklamere.

¥

Omkring 70 pct. af forbrugerne er ikke klar over, at de ikke har en lovbestemt fortrydel-
sesret ved kgb i fysiske butikker.

» Ca. 80 pct. af forbrugerne ved, at de har 14 dages fortrydelsesret ved internetkgb.

¥

Omkring 80 pct. af forbrugerne ved, at nar en vare er kgbt med en fejl, sa kan de i fgrste
omgang fa varen repareret eller byttet til en ny. Ca. halvdelen af forbrugerne ved, at
forhandleren har ret til at forsgge at athjeelpe den pagaeldende fejl inden for rimelig tid -
dvs. typisk 1-2 afhjeelpningsforsgg.
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[ afsnit 2.1 beskrives forbrugernes generelle kendskab til deres rettigheder og pligter. I afsnit
2.2 fokuseres der pa kendskabet til en raekke centrale rettigheder og pligter vedrgrende
reklamation, fortrydelsesret samt ombytning, reparation og afthjeelpning. I afsnit 3 praesente-
res slutteligt svarfordelingen pa de spgrgsmal, forbrugerne har besvaret. Samtidig beskrives
metoden bag undersggelsen.

2.1 Generelt kendskab

Den gennemsnitlige forbruger svarer rigtigt pa omkring 7 eller ca. halvdelen af de i alt 16
spgrgsmal’. Stgrstedelen af forbrugerne - ca. 55 pct. - har 5-8 rigtige svar, jf. figur 1. Omkring
25 pct. af forbrugerne har ni eller flere rigtige svar, mens ca. 20 pct. af forbrugerne har 0-4
rigtige svar.

Figur 1. Andel af forbrugerne med rigtige svar

E—

0 rigtige 1-4 rigtige 5-8 rigtige 9-12 rigtige 13-16 rigtige

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Note 1 Pa spgrgsmalet om hvornar et kgb er bindende, har mange forbrugere svaret; "nar varen er betalt”. Det vil i praksis
ofte veere sadan, at handlen bliver aftalt ved betaling - fx ved keb af varer i et supermarked. Betaling er imidlertid ikke afgg-
rende for, om et kgb er bindende. Kgbet er bindende, nar handlen er aftalt - uanset om det er betalt. Det sker fx i de tilfaelde,
hvor der indgds en skriftlig aftale inden betalingen. Hvis svaret "nar varen er betalt” teelles med som rigtigt, vil forbrugerne i
gennemsnit stadig have svaret rigtigt pa 7 ud af de 16 spgrgsmal.
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Flest forbrugere kender til, hvornar der foreligger en accept af et bindende tilbud, jf. aftale-
lovens § 1. Spgrgsmalet omhandler et prisskilt pa en vare i en butik, der lyder pa 1.500 kr. Ved
kgb oplyser ekspedienten, at prisen faktisk er 2.500 kr. Spgrgsmaélet gar pa, hvad forbrugeren
i udgangspunktet har ret til i denne situation. Ca. 85 pct. af forbrugerne svarer korrekt, at de
har ret til at kgbe varen til 1.500 kr.

Omvendt ved kun ganske fa forbrugere, at der geelder noget andet, nar de har set et tilbud

i en reklame, jf. aftalelovens § 1. Spgrgsmalet omhandler et tilbud, der er set i en reklame,
men hvor prisen viser sig at vere hgjere i butikken. 2 pct. af forbrugerne svarer korrekt, at
forhandleren har ret til at seelge til den hgjere pris. Det skyldes, at en forhandler har ret til at
rette i prisen i forhold til en reklame, hvis forhandleren ggr det, inden handlen indgas. Det
kan fx ske via skiltning i butikken.

Forskelle pd forbrugernes kendskab til reglerne

Yngre forbrugeres kendskab til reglerne er lidt mindre end gvrige forbrugeres. Relativt
flere 15-25-arige har 0-4 rigtige svar, mens relativt feerre 15-25-3rige har 5-16 rigtige svar,
jf. figur 2.

Figur 2: Fordeling af antal rigtige svar efter alder

0 rigtige 1-4 rigtige 5-8 rigtige 9-12 rigtige 13-16 rigtige
| ||
15-25 ar 26-64 ar 65+ ar

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen samt egne beregninger.

Maend kender reglerne bedre end kvinder. Relativt flere kvinder end maend har 0-8 rigtige
svar, jf. figur 3. Samtidig har relativt feerre kvinder 9-16 rigtige svar.



SIDE 6

Pct.

70

60

50

40

30

20

FORBRUGERNES KENDSKAB TIL DERES RETTIGHEDER OG PLIGTER

Figur 3: Fordeling af antal rigtige svar efter ken

0 rigtige 1-4 rigtige 5-8 rigtige 9-12 rigtige 13-16 rigtige

]
Maend Kvinder

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen samt egne beregninger.

Endelig er der en tendens til, at kendskabet til reglerne stiger med husstandsindkomsten. Re-
lativt flere forbrugere med den laveste husstandsindkomst har 0-4 rigtige svar, mens relativt
flere forbrugere med de hgjeste husstandsindkomster har 5-16 rigtige svar, jf. figur 4.
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Figur 4: Fordeling af antal rigtige svar efter husstandsindkomst

0 rigtige 1-4 rigtige 5-8 rigtige 9-12 rigtige 13-16 rigtige

] ]
Under 300.000 kr. 300.000-599.999 kr. 600.000 kr. eller derover

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen samt egne beregninger.

Pa det generelle niveau er der ikke fundet signifikante forskelle i forbrugernes kendskab til
reglerne, i forhold til hvor i landet forbrugerne bor.

Udover kendskabsundersggelsen har Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen i fordret 2011 gen-
nemfgrt en undersggelse vedrgrende forbrugerinformation, hvori der indgik fem spgrgsmal
om kendskabet til centrale forbrugerbeskyttelsesregler vedrgrende reklamation, fortrydel-
sesret, formodningsregel samt ombytning og reparation. Undersggelsen har haft til formal

at give styrelsen et overblik over behovet for forbrugerinformation i befolkningen generelt.
Omkring 1.000 repraesentativt udvalgte forbrugere deltog i undersggelsen.

Resultaterne fra denne undersggelse peger i samme retning som resultaterne af kendskabs-
undersggelsen. Den gennemsnitlige forbruger svarer rigtigt pd omkring halvdelen af de

fem spgrgsmal om kendskabet til forbrugerlovgivningen. Yngre forbrugere kender i mindre
grad reglerne end gvrige forbrugere. Der er relativt flere 15-29-arige med 0-1 rigtige svar og
relativt feerre med 4-5 rigtige svar. Maends kendskab til reglerne er stgrre end kvinders. Der
er relativt flere kvinder med 0-1 rigtige svar og samtidig relativt feerre med 4-5 rigtige svar.

Ifplge undersggelsen vedrgrende forbrugerinformation er der derudover en sammenhang
mellem uddannelsesniveau og kendskab til forbrugerlovgivningen. Relativt flere forbrugere
med lavt uddannelsesniveau (folkeskole/gymnasial uddannelse) har 0-1 rigtige svar, mens
relativt flere hgjtuddannede har 4-5 rigtige svar.
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2.2 Centrale forbrugerrettigheder og -pligter

[ kendskabsundersggelsen er der spurgt bredt til forbrugernes kendskab til deres rettigheder
og pligter. I hverdagen vil nogle af disse rettigheder og pligter imidlertid vaere vigtigere for
forbrugerne at kende end andre. I det fglgende fokuseres pa rettigheder og pligter, som vurde-
res at veere seerlig vigtige for forbrugerne at kende. Det gaelder reglerne omkring reklamation,
fortrydelse af kgb samt ombytning, reparation og afhjeelpning.

2.2.1 Reklamation

Den grundlaeggende problemstilling omkring reklamation er, i hvilket omfang forbrugerne
kender til reklamationsfristen pa 2 ar fra kgbet af en vare. Ca. 60 pct. af forbrugerne ved, at
reklamationsretten geelder i 2 &r. Ca. 20 tror, at de kun kan reklamere i 14 dage, mens yder-
ligere godt 10 pct. tror, at reklamationsretten geelder i 1 &r, jf. figur 5.

Figur 5: Hvis en vare du har kgbt, ikke er i orden, har du ifglge kgbeloven ret til at
klage. Hvor lang tid geelder den ret?

Op til 2 ar 14 dage 6 mdr. Op til 1 ar Op til 3 ar Ved ikke

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

En undersggelse fra EU-Kommissionen viser, at 65 pct. af de danske forbrugere kender

til muligheden for gratis at fa repareret eller ombyttet varen, hvis den gar i stykker efter

18 maneder.! Kendskabet til reklamationsretten er dermed pa samme niveau i de to under-
sggelser. Danmark er blandt de lande i Europa, hvor kendskabet er hgjest blandt forbrugerne.
[ gennemsnit kender ca. 40 pct. af de europaeiske forbrugere til reklamationsretten.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens kendskabsundersggelse viser, at forbrugere med folke-
skoleuddannelse som hgjeste uddannelse i mindre grad kender til reklamationsfristen pa to
ar - mens forbrugere med mellemlang og lang videregdende uddannelse i hgjere grad kender
til denne frist. Ca. 40 pct. af forbrugerne med folkeskoleuddannelse tror, at reklamationsfri-
sten er mindre end 2 ar (henholdsvis 14 dage, et %2 ar samt op til 1 ar), jf. figur 6.

Note 1  Special Eurobarometer 342: Consumer Empowerment Survey.
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Figur 6: Hvis en vare, du har kgbt, ikke er i orden, har du ifslge kgbeloven ret til at
klage. Hvor lang tid geelder den ret? - fordelt pa uddannelse
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Op til 2 ar 14 dage 6 mdr. Op til 1 ar Op til 3 ar Ved ikke

Folkeskole Gymnasiel Erhvervs- Kortere Mellemlang Lang
uddannelse uddannelse Videregaende videregaende Videregaende

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen samt egne beregninger.

[ undersggelsen er der spurgt ind til en raekke gvrige forhold vedrgrende reklamation. Der
er bl.a. spurgt til, hvilke forpligtigelser forbrugerne skal opfylde for at kunne ggre brug af
reklamationsretten.

Forbrugernes ansvar i forhold til reklamation
Ca. 70 pct. af forbrugerne ved, at forhandleren har lov til at afvise en reklamation, hvis forbru-
geren ikke kan dokumentere kgbet - typisk i form af en kvittering, jf. figur 7.
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Figur 7: Du gar ind i en butik for at klage over en vare, du har kgbt der. Ekspedienten
beder om kvitteringen, men den har du mistet. Hvad er reglerne?

Forhandleren har ret til at Butikken har stadig den Hvis butikken forhandler Ved ikke
afvise min klage, nar jeg konkrete vare til salg, det maerke, jeg klager over,
ikke har kvitteringen med sa de skal give mig en skal de hjaelpe mig med at

erstatningsvare klage til producenten

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Forbrugernes kendskab, til at de skal behandle varer forsvarligt for at kunne ggre brug af
reklamationsretten, er ogsa undersggt. Der er spurgt til en situation, hvor en 1% ar gammel
kaffemaskine ikke leengere virker. Forbrugeren har ikke afkalket maskinen i det 1% ar, der er
gdet siden kgbet. Efter at have undersggt maskinen kraever forhandleren, at forbrugeren selv
betaler for at fa den repareret - herunder betaler et undersggelsesgebyr - fordi forbrugeren
ikke har afkalket maskinen. Da det er almindeligt kendt, at en kaffemaskine skal afkalkes, og
det fremgar tydeligt af brugsanvisningen, kan forbrugeren ikke krzaeve at fa maskinen repa-
reret gratis. Det ved ca. en tredjedel af forbrugerne. Generelt geelder, at hvis forbrugerne ikke
behandler en vare ansvarligt, og dermed selv forarsager et problem, kan forbrugeren ikke
efterfglgende ggre krav geeldende mod forhandleren.

Ca. en tredjedel ved, at de ikke har ret til at fa kaffemaskinen repareret gratis, men tror fejl-
agtigt, at forhandleren ikke ma krzaeve et undersggelsesgebyr, nar de har kgbt kaffemaskinen
i hans butik og klager efter 1%z ar, hvilket er inden for reklamationsfristen. Ca. en fjerdedel af
forbrugerne angiver, at de ikke kender svaret pa spgrgsmalet.

Reklamationsrettens anvendelsesomrdde
[ undersggelsen er der endvidere spurgt til forbrugerens stilling i forskellige situationer, hvor
producent eller forhandler udfordrer kgbelovens reklamationsret.

Den fgrste situation omhandler kgbet af en vaskemaskine, der er omfattet af en producentga-
ranti, hvor forbrugeren i 1 ar kan fa repareret maskinen til % pris. Da vaskemaskinens motor
braender sammen efter 10 maneder som fglge af en fabrikationsfejl, gar spgrgsmalet pa, hvad
der sa geelder - producentgaranti eller reklamationsret? Ca. 80 pct. af forbrugerne angiver
korrekt, at kgbeloven giver forbrugeren ret til at fa vaskemaskinen repareret gratis

eller byttet til en ny. I de tilfeelde, hvor der leveres en producentgaranti pa en vare, er garan-
tien altsa kun relevant for forbrugeren, hvis den tilbyder rettigheder udover dem, der fglger
af kgbeloven - fx en leengere reklamationsfrist.
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Den anden situation handler om kgbet af 2. sorterings varer - i dette tilfeelde et par leerreds-
sko med en plet. Da sdlen pa skoen gér i stykker efter 3 maneder, vil forhandleren ikke lade
forbrugeren benytte sin reklamationsret. Spgrgsmalet gar pa, hvad forbrugeren har ret til.
Omkring halvdelen af forbrugerne svarer korrekt, at reklamationsretten altid geelder - ogsa
ved tilbud, udsalg, kgb af brugte varer og lagersalg. Nar en vare szalges som 2. sortering,

kan forbrugeren ikke klage over det/de forhold, der er drsagen til, at varen opfattes som

2. sortering. Kgbeloven gezlder dog stadig for fejl og mangler, der ligger udover det/de for-
hold. Ca. en fjerdedel af forbrugerne tror fejlagtigt, at hvis forhandleren skilter med, at
kunden frasiger sig reklamationsretten ved kgb af 2. sorterings sko, sd kan de ikke reklamere
over skoene. Omkring 20 pct. af forbrugere angiver, at de ikke kender svaret pa spgrgsmalet.

Reklamation ved kob pd internettet

[ undersggelsen er der endelig spurgt til reklamation i forbindelse med handel pa internettet.
Spgrgsmalet handler om en mobiltelefon kgbt over nettet. Telefonen virker ikke og sendes
derfor tilbage til forhandleren, som accepterer fejlen og sender en ny. Spgrgsmalet gar p3,
hvem der skal betale portoen frem og tilbage. Ca. 40 pct. af forbrugere angiver korrekt, at
forhandleren skal betale portoen begge veje. Nar der er fejl eller mangler ved en vare, kan der
ikke pélaegges forbrugeren ekstra udgifter i forbindelse med reparation. Omkring 30 pct. af
forbrugerne tror fejlagtigt, at de skal betale portoen for at returnere mobilen, mens forhand-
leren skal betale portoen for den nye telefon. Det kan hange sammen med, at forbrugerne i
forbindelse med fortrydelse af et internetkgb, selv er forpligtet til at betale portoen ved retur-
forsendelsen. Ca. en fjerdedel af forbrugerne angiver, at de ikke kender svaret pa spgrgsmalet.

2.2.2 Fortrydelse af et kgb

Der er forskel pa forbrugernes mulighed for at fortryde et kgb - alt efter om forbrugeren
kgber en vare i en fysisk butik eller pa internettet. Ved kgb i danske internetbutikker har
forbrugeren altid 14 dages fortrydelsesret,? mens forbrugerne ikke har en lovbestemt for-
trydelsesret ved kgb i fysiske butikker. Mange forhandlere giver dog forbrugerne fortrydel-
sesret, men her er tale om en service - og ikke en lovbestemt ret. Forbrugernes kendskab til
reglerne omkring fortrydelse i henholdsvis fysisk butik og pa internettet er meget forskelligt.
Undersggelsen viser, at ca. 80 pct. af forbrugerne kender til fortrydelsesretten ved inter-
netkgb, mens ca. 30 pct. ved, at de ikke har fortrydelsesret i forbindelse med kgb i fysiske
butikker,? jf. figur 8.

Note 2 Ved kgb i internetbutikker lokaliseret i andre lande end Danmark kan fortrydelsesfristen variere.

Note 3  Ibegge undersggelser er der spurgt til forbrugernes kendskab til muligheden for at fortryde keb i fysiske butikker.
Dette er det eneste spgrgsmal, der gar igen i begge undersggelser. Undersggelserne peger begge pa, at omkring 30 pct.

af forbrugerne ved, at de ikke har en lovbestemt returret.
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Figur 8: Kendskab til fortrydelsesret - internetkgb og kgb i fysisk butik*

| I

Rigtige Forkerte Ved ikke

|
Fysisk butik Internet butik

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

[ forhold til spgrgsmalet om fortrydelsesret i fysiske butikker tror mellem en fjerdedel og en
tredjedel af forbrugerne fejlagtigt, at de har ret til at fa pengene tilbage. Endvidere tror mel-
lem en tredjedel og to-femtedele af forbrugerne fejlagtigt, at de har ret til at fd et tilgodebevis
eller at fa byttet til en anden vare. [ alt svarer ca. to tredjedele altsa forkert, jf. figur 8.

Kendskabet, til at man som forbruger ikke har fortrydelsesret ved kgb i fysiske butikker, er
lavest blandt yngre forbrugere. Endvidere varierer kendskabet med uddannelsesniveau:
Desto leengere uddannelse - desto hgjere kendskab.

Kendskabet til fortrydelsesretten ved internetkgb er hgjere blandt maend end kvinder, jf.
figur 9. Det kan haenge sammen med, at meend handler hyppigere pa internettet end kvinder.®

Note 4  Ift. kgb i fysisk butik er forbrugerne spurgt til kgbet af et par hgretelefoner, som forbrugeren har fortrudt. Hgretele-
fonerne er endnu ikke pakket ud, men ved returnering naegter ekspedienten at tage imod varen med henvisning til, at butikken
ikke giver returret. Spgrgsmalet gar pa, hvad forbrugeren har ret til? Ift. ksb pa internettet er forbrugerne spurgt til kgbet af en
computer. Et par dage efter kgb og betaling fortrydes kabet og varen returneres til seelger, som naegter at returnere pengene.
Spergsmalet gar pa, hvad forbrugeren har ret til?

Note 5 Se blandt andet: "Befolkningens brug af internettet” (2010), Danmarks Statistik.
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Figur 9: Fortrydelsesret ved handel pa internettet - fordelt pa ken

Jeg har ret til at fortryde Jeg har ret til at fa byttet Jeg har kebt og betalt Ved ikke
kabet og fa pengene tilbage  computeren eller fa et computeren, derfor har
i 14 dage fra modtagelsen tilgodebevis i 14 dage fra seelger hverken pligt til at
modtagelsen, men jeg har tage den retur, bytte, eller
ikke ret til at fa pengene tilbyde et tilgodebevis
tilbage
|
Kvinder Maend

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

En undersggelse fra EU-Kommissionen viser, at ca. 75 pct. af de danske forbrugere kender til
muligheden for at fortryde kgbet af et produkt bestilt via internet, post eller telefon.® Kend-
skabet til fortrydelsesretten er som det tidligere omtalte kendskab til reklamationsretten pa
samme niveau i undersggelserne. Danmark er blandt de lande i Europa, hvor kendskabet er
hgjest blandt forbrugerne. I gennemsnit kender ca. 60 pct. af de europaeiske forbrugere til
fortrydelsesretten.

2.2.3 Ombytning, reparation og afhjelpning
Ombytning, reparation og afhjeelpning kan give anledning til konflikter mellem forbruger og
forhandler.

[ undersggelsen er forbrugerne spurgt til en situation, hvor en pedal knzaekker af en ny cykel

efter 2 ugers brug. Omkring 80 pct. af forbrugerne angiver korrekt, at nar varen er kgbt med
en fejl, sa kan de i fgrste omgang fa cyklen repareret eller byttet til en ny, jf. figur 10.

Note 6 Special Eurobarometer 342: Consumer Empowerment Survey
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Figur 10: Du kgber en cykel, og efter to uger knaekker den ene pedal af. Du vil have
pengene tilbage. Hvad har du ret til?

Nar jeg har kebt varen med en  Jeg har ret til at fa pengene Seelger er ikke forpligtet til Ved ikke
fejl, kan jeg i forste omgang fa  tilbage, for cyklen opfylder at give mig pengene retur,

cyklen repareret eller byttet til  ikke sit formal men han skal tilbyde mig et

en ny tilgodebevis

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Meaends kendskab til muligheden for reparation eller ombytning er stgrre end kvinders.
Samtidig er der en sammenhang mellem uddannelsesniveau/husstandsindkomst og videns-
niveau: Desto hgjere uddannelsesniveau/husstandsindkomst, desto stgrre kendskab til
muligheden for reparation eller ombytning.

Nogle gange er den reparation forhandleren foranstalter dog ikke tilstraekkelig - og forbru-
geren far en vare retur, der fortsat er i stykker. [ undersggelsen gar et af spgrgsmalene pa
denne situation. Her vil forhandleren reparere varen endnu engang, mens forbrugeren er treet
af besveeret og vil have pengene tilbage. Spgrgsmalet er, hvad forbrugeren har ret til i denne
situation. Ca. halvdelen af forbrugerne svarer korrekt, at forhandleren har ret til at forsgge
afhjeelpning inden for rimelig tid, jf. figur 11. "Rimelig tid” tolkes, jf. forbrugerlovgivningen,
som regel som ét eller to forsgg. Herefter skal forhandleren tilbyde en erstatningsvare eller
pengene retur.
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Figur 11: Du har kebt en vare, som gar i stykker efter en maned. Du indleverer varen
til forhandleren, men da du far den tilbage, er den stadig i stykker. Forhandleren vil
reparere endnu engang, men du er traet af besvaeret og vil have pengene tilbage. Hvad
er reglerne om reparation (afhjaelpning)?:
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Forhandleren har ret til at Forhandleren har ret til at Hvis en vare gar i stykker Ved ikke
fors@ge afhjaelpning inden forsgge afhjeelpning, sa inden for reklamationsperioden
for rimelig tid leenge han mener, det kan pa 2 ar, har jeg ret til at
betale sig returnere varen

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Kendskabet til forhandlerens ret til at forsgge afhjeelpning inden for rimelig tid er lavest
blandt yngre forbrugere, kvinder og lavindkomstgrupper.
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Kapitel 3
Bilag

3.1 Svarfordeling

Tabel 3.1: Bilag

Rigtigt svar Forkert svar Ved ikke

Antal Andel Antal Andel Antal Andel

Kendskabsanalysen

Q1 Hvornar er et kab bindende - det vil sige, at hverken forhandler eller keber kan ophaeve handlen
uden videre? 281 26% 601 55% 205 19%
Q2 Hvordan skal prisen pa en vare oplyses? 734 68% 254 23% 99 9%

Q3 Du ser et fjernsyn i en butik, hvor prisskiltet lyder pa 1500,- Du beslutter dig for at kebe det, men
ekspedienten siger, at det er en fejl. Prisen er faktisk 2500,- Hvad har du i udganspunktet ret til? 920 85% 84 8% 83 8%

Q4 Du ser et godt tilbud i en reklame og gar i butikken for at benytte dig af tilbuddet. Men prisen i
butikken er hgjere end den i reklamen. Hvilken pris geelder? 24 2% 1001 92% 62 6%

Q5 Du bestiller en vare pa internettet til en meget lav pris. Efter at du har faet en bekraeftelse pa
handlen, modtager du en mail fra forhandleren, som skriver, at prisen desvaerre var en fejl, og at
varen koster mere. Hvad gzelder i udgangspunktet? 159 15% 816 75% 112 10%

Q6 Du er i en butik og har et barn pa fire ar med. Barnet kommet ved et uheld til at gdelaegge en
vase, og ekspedienten kraever, at du betaler for den. Hvad er reglerne? 543 50% 194 18% 350 32%

Q7 Du keber et par laerredssko, som er pa tilbud som 2. sortering, fordi der er en plet pa. Du kan
ikke klage over pletten, men 3 maneder senere gar salen af den ene sko, og du gar i butikken for
at klage over det. Ekspedienten siger, at fordi skoene var pa 2. sortering, har du ingen reklama-
tionsret. Hvad er reglerne? 541 50% 311 29% 235 22%

Q8 Du kaber en computer, som ifalge reklamen har to hgjtalere. Da du kommer hjem, opdager du,
at de to hgijtalere ikke er med. Hvad har du ret til? 461 42% 496 46% 130 12%

Q9 Du fér et gratis lod i et lotteri. Du vinder en elkedel, men 7 maneder senere gar den i stykker.
Hvad er dine rettigheder? 286 26% 462 43% 339 31%

Q10  Du har kebt et par haretelefoner men har fortrudt kebet. Du har endnu ikke pakket dem ud og
gar tilbage i butikken for at aflevere haretelefonerne igen. Ekspedienten naegter og siger, at de
ikke giver returret, selv om du har din kvittering med. Hvad har du ret til? 300 28% 723 67% 64 6%

Q11 Dugarien butik for at klage over en vare, du har kebt der. Ekspedienten beder om kvitteringen,
men den har du mistet. Hvad er reglerne? 742 68% 131 12% 214 20%

Q12  Du klager over en 1%z ar gammel kaffemaskine, der ikke laengere virker. Du har i de 1% ar ikke
afkalket kaffemaskinen. Forhandleren undersgger maskinen og siger, at du selv har gdelagt
kaffemaskinen, fordi du ikke har afkalket den. Derfor skal du selv betale for at fa den repareret.
Forhandleren kraever herudover et gebyr for at undersege maskinen, som du skal betale, hvis du
ikke vil have den repareret. Hvad er dine rettigheder? 395 36% 420 39% 272 25%

Q13  Din mobil, kebt over nettet, virker ikke. Du sender den tilbage til forhandleren, som accepterer
fejlen og sender sig en ny mobil. Hvem skal betale for porto frem og tilbage? 406 37% 416 38% 265 24%

Q14  Du keber en vaskemaskine, der er omfattet af en producentgaranti i 1 ar. | garantien star der, at
du kan fa maskinen repareret til %2 pris, hvis den gar i stykker. Vaskemaskinens motor braender
sammen efter 10 maneder som felge af en fabrikationsfejl. Hvad har du ret til? 887 82% 99 9% 101 9%

Q15  Du har kebt en vare, som gar i stykker efter 1 maned. Du indleverer varen til forhandleren, men
da du far den tilbage, er den stadig i stykker. Forhandleren vil reparere varen endnu en gang, men
du er traet af besvaeret og vil have pengene tilbage. Hvad er reglerne om reparation (afhjzelpning)? 568 52% 323 30% 196 18%
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Tabel 3.1: Bilag

Rigtigt svar Forkert svar Ved ikke
Antal Andel Antal Andel Antal Andel

Kendskabsanalysen
Q16  Du kommer endeligt af sted for at bruge det gavekort, du har haft liggende i skuffen i 4 ar. Men

da du vil betale med kortet, vil ekspedienten ikke tage imod det, fordi det er foraeldet. Hvad er

reglerne som udgangspunkt? 90 8% 785 72% 212 20%
Undersggelse vedrarende forbrugerinformation
S1 Hvis en vare du har kebt, ikke er i orden, har du ifelge kabeloven ret til at klage. Hvor lang tid

gaelder den ret? 609 60% 364 36% 39 4%
S2 Hvis der viser sig en fejl ved en vare inden for et bestemt tidsrum efter kabet, gar man ifalge

kabeloven ud fra, at fejlen var til stede, da du kebte varen. Hvor langt er dette tidsrum? 180 18% 722 71% 1M1 11%
S3 Du har kebt en par hovedtelefoner, men har fortrudt kebet. Du har endnu ikke pakket dem ud og

gar tilbage i butikken for at returnere og fa pengene tilbage. Butikken naegter og siger, at de ikke

giver returret. Hvad har du ret til? 338 33% 638 63% 37 4%
S4 Du har bestilt en computer pa internettet. Men et par dage efter, du har kebt og betalt compu-

teren, fortryder du og sender den tilbage til saelgeren. Szelgeren naegter, at returnere dine penge.

Hvad har du ret til? 789 78% 152 15% 72 7%
S5 Du keber en ny cykel, og efter to uger knaekker den ene pedal af. Du vil have pengene tilbage.

Hvad har du ret til? 805 79% 157 15% 52 5%

Note: Antal af respondenter summerer ikke ngdvendigvis til 1087 pga. af afrundingsfejl, der sker som fglge af veegtning af respondenterne.

Kilde: TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, Synovate for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.
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3.2 Metode

Der er taget udgangspunkt i to dataszet med henholdsvis 1.013 (undersggelsen vedr.
forbrugerinformation) og 1.087 (kendskabsundersggelsen) tilfeeldigt udvalgte respondenter.
Data er indsamlet via websurveys.

Data til undersggelsen vedr. forbrugerinformation er indsamlet i perioden 19. - 30. maj 2011
i Synovates webpanel. Mens data til kendskabsundersggelsen er indsamlet i perioden 2. - 12.
september 2011 i Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens webpanel.

Kendskabsundersggelsen bestod af 16 spgrgsmal om forbrugerrettigheder, som er undersggt
i sammenhaeng med fglgende baggrundsvariable: Bopeelsregion, alder, kgn, uddannelse, hus-
standsindkomst, respondenternes type af bopzel (urbanisering) samt respondenternes place-
ring i Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens opdeling af forbrugerne i segmenter pa baggrund
af deres behov for forbrugerinformation.

For hvert af de 16 spgrgsmal skulle forbrugerne velge det, de mente, var det rigtige svar
blandt 2-5 forskellige svarmuligheder. Undersggelsen giver et billede af, hvor godt forbru-
gerne kender deres rettigheder pa disse udvalgte omrader.

Tilsvarende undersggelser er gennemfgrt i 2005 og 2008, men spgrgsmalene er andret for at
forbedre spgrgerammen. Det betyder, at 2011-undersggelsen ikke kan sammenlignes med de
tidligere undersggelser.

Fra undersggelsen vedr. forbrugerinformation benyttes fem spgrgsmal om forbrugerrettig-
heder, som alle er undersggt i ssmmenhang med fglgende baggrundsvariable; bopaelsregion,
alder, kgn, uddannelse, husstandsindkomst samt placeringen i Konkurrence- og Forbrugersty-
relsens forbrugersegmenter.

Beskrivelse af resultater

[ rapporten er de vaesentligste resultater og tendenser kommenteret. Sociodemografiske
forskelle er afdeekket via krydstabuleringer af spgrgsmal og baggrundsvariable. De sammen-
haenge, der omtales i notatet, er signifikante pa et 5-procents signifikansniveau.

Nar der i beskrivelsen af resultaterne anvendes formuleringer som "forbrugerne kender”,
"forbrugerne ved”, "forbrugernes kendskab” mv. sé refereres der til, hvor mange der svarer
rigtigt pa spgrgsmalene. Antal rigtige svar er dog ikke ngdvendigvis et udtryk for det faktiske
kendskab, da det ikke kan udelukkes, at forbrugerne i visse tilfeelde gaetter sig frem til svaret.
Forbrugerne blev dog specifikt bedt om at undlade at geette i undersggelsen. Endvidere kan
maden spgrgsmalene er formuleret p3, ligesom antallet af forkerte svarmuligheder i det en-
kelte spgrgsmal, have en indvirkning pé antallet af rigtige svar.
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