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Regeringens forbrugerpolitiske strategi

- Forbruger i en digital verden - sztter fokus pa,

hvordan regler og krav pavirker bade virksom-

heder og forbrugere i en ny digital virkelighed.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har til

brug for strategien gennemgaet al forbruger- Der introduce
rettet lovgivning ud fra et adfeerdsvidenskabe- baseretiorby
ligt perspektiv.

ttelsen pa et
‘ksomhederne.
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egeringen offentliggjorde den 25. maj 2018 en ny

forbrugerpolitisk strategi — Forbruger i en digital

verden. Strategien indeholder i alt 24 initiativer,

som bl.a. skal gere det lettere for forbrugerne at
navigere i en stadig mere digital verden. Strategien satter
blandt andet fokus p4, hvordan regler og krav konkret
pavirker forbrugere og virksomheder, og om reguleringen
virker efter hensigten.

Ny tilgang til forbrugerpolitik

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har til brug for strate-
gien gennemgaet al forbrugerettet lovgivning ud fra et
adfserdsvidenskabeligt perspektiv. Den forbrugerpolitiske
strategi er sdledes baseret pa en ny tilgang til forbruger-
politik, der tager udgangspunkt i viden om forbrugernes
faktiske adfzerd.

Den adfaerdsvidenskabelige tilgang giver en operationel
ramme, der belyser samspillet mellem forbrugere og virk-
somheder og kan styrke forstaelsen for, hvordan forbrugerne
agerer pa markedet og hvordan regulering virker i praksis.

Boks 1
Nobelprisen for skonomi 2017

Principper for adfaerdsbaseret forbrugerregulering
Med den forbrugerpolitiske strategi introduceres tre prin-
cipper for adfaerdsbaseret forbrugerregulering, jf. boks 2.
Principperne skal understgtte en fzlles teenkning og tilgang
til forbrugerpolitik i de ministerier og styrelser, der har
ansvar for den konkrete regulering i Danmark.

Principperne for adfserdsbaseret forbrugerregulering skal
bidrage til et hgjt niveau af forbrugerbeskyttelse og samtidig
understgtte en implementering af reguleringen, der gor det
nemmere for forbrugerne at traeffe aktive og velinformerede
valg til gavn for dem selv.

Forbrugere, der er aktive pd markedet, opnar siledes lavere
priser og bedre kvalitet. Samtidig styrker aktive forbrugere
konkurrencen mellem virksomhederne, og det er til gavn for
alle forbrugere.

Principperne skal desuden understgtte, at dokumenteret
viden om forbrugernes faktiske adfaerd anvendes ved ud-

formningen af forbrugerrettet regulering, sa reguleringen

lever op til formalet uden at paleegge virksomhederne
ungdige byrder.

Formalet med principperne er siledes at styrke fokus p3,
hvordan reguleringen faktisk implementeres og virker i
praksis.

Boks 2
Tre principper for adfaerdsbaseret forbrugerregulering?

Boksen fortsaetter pd naeste side



https://www.adf�rdsprincipper.dk
https://www.nobelprize.org/nobel_prizes/economic-sciences/laureates/2017/press.html
https://www.nobelprize.org/nobel_prizes/economic-sciences/laureates/2017/press.html

SIDE 3 ADFARDSBASERET FORBRUGERREGULERING | KONKURRENCE- OG FORBRUGERSTYRELSEN 2018

Gennemgang af den forbrugerettede lovgivning
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har til brug for den
forbrugerpolitiske strategi gennemgaet den forbruger-
ettede lovgivning fra et adfserdsvidenskabeligt perspektiv.

Fokus i lovgennemgangen har vaeret pa den del af regul-
eringen, som fastlaegger samspillet mellem forbrugere og
virksomheder. Denne form for lovgivning findes pd mange
sektoromrader og ansvaret for den forbrugerrettede reg-
ulering er sdledes fordelt mellem en rackke ministerier og
styrelser jf. figur 1.

I de fleste tilfaelde kommer regulering endvidere i stgrre
eller mindre grad fra EU. Det er vigtigt bade af hensyn til
det indre marked og for forbrugerbeskyttelsen i en digital
verden, hvor landegraenserne betyder mindre og mindre.
Det betyder imidlertid ogs3, at store dele af reguleringen
ikke uden videre kan sendres i Danmark alene.

Figur 1

Grafik over forbrugerettet regulering pa lovniveau
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Lovgennemgangen viste forskellige udfordringer ved den
forbrugerrettede regulering, herunder at omfanget af
oplysningsforpligtelser er relativt omfattende og ofte kan
medvirke til darlige rammer for aktive forbrugervalg, jf.
boks 3.

Malet for lovgennemgangen var et bruttokatalog over
initiativer, der kunne skabe bedre rammer for aktive for-
brugervalg.

Boks 3
Generelle fund fra lovgennemgangen

Resultatet er indtil videre samlet i 12 konkrete initiativer

i den forbrugerpolitiske strategi, med fokus pa blandt
andet at aktivere forbrugerne gennem mere malrettede
oplysningskrav. Samtidig blev erfaringerne fra lovgennem-
gangen sammenfattet i de tre principper for adfeerdsbaseret
forbrugerregulering, jf. ovenfor.

Det konkrete arbejde i forbindelse med lovgennemgangen
er beskrevet sidst i artiklen.

Forskning har givet ny viden om forbrugeradfaerd
Behovet for at gennemga den forbrugerettede lovgivning
skal ses i sammenhaeng med, at forskning i forbrugeradfaerd
har udfordret den traditionelle tilgang til forbrugerettet
regulering.
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Bade i Danmark og i EU har den forbrugerettede regulering
traditionelt fokuseret pa at forpligte virksomhederne til
grundigt at informere forbrugerne, sa de kan traeffe deres
beslutninger pé et velinformeret grundlag.

Undersggelser viser imidlertid, at oplysningerne kan vaere
svaere at overskue og ofte ikke bliver brugt aktivt i forbru-
gerens beslutningsproces. Forbrugerne kan fx blive ramt
af sdkaldt information overload, og s virker de mange
informationer ikke efter hensigten. I stedet risikerer vigtig
information at "drukne i maengden”.

For meget og for kompleks information kan endvidere med-
virke til, at forbrugere ofte vaelger status quo og forbliver i
et aftaleforhold, selvom der potentielt findes produkter pa
markedet, der bedre matcher forbrugerens przeferencer®.

EU-Kommissionen har i et eksperiment vist, at kun ca. 9,5
pct. af europaeerne dbnede handelsbetingelserne ved neth-
andel, hvis det var valgfrit. Det peger p4, at forbrugerne
ikke bruger denne information i saerlig hgj grad, selv om
handelsbetingelserne indeholder vigtig information om fx
transportomkostninger, returrettigheder osv.

EU-kommissionen har ogsa i andre tilfaelde brugt adfaerdsv-
idenskabelige metoder til at teste forbrugerpolitiske sparg-
smal, herunder i forhold til. forudafkrydsede felter ved
tillaegskeb, jf. boks 4.

Boks 4
Eksempler fra EU

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har tidligere identifi-
ceret en raekke transaktionsformer, som kan give vaesentlige
fordele for forbrugerne, men som samtidig (afhaengig af
udformning) rummer risiko for, at forbrugerne kan blive
passive og have sveert ved at navigere pa markederne, jf.
boks 5. Transaktionsformene kan medfere det, der er blevet
kaldt adfaerdsbaserede markedsfejl.

Boks 5
Transaktionsformer ©

Denne indsigt om adfserdsbaserede markedsfejl blev blandt
andet anvendt i forbindelse med Konkurrenceridets an-
alyse af realkreditmarkedet fra 20177. [ undersggelsen
skulle en gruppe forbrugere sammenligne lanetilbud fra

tre finansielle institutter med og uden en forside, hvor
negleinformationer blev praesenteret i et simpelt format.
Forbrugernes reaktionsmenstre blev malt med sikaldte
"eye-tracking”- og "face-recognition”-teknikker.

Det viste sig, at 95 pct. af deltagerne kunne identificere,
hvilket 13n, der havde den laveste ménedlige ydelse, hvis

de sammen med ldnedokumenterne fik udleveret en simpel
forside med nggleinformationer. Det gjaldt derimod kun

50 pct. af de deltagere, som alene modtog de oprindelige
lanetilbud. Derudover viste analysen, at deltagernes malte
frustrationsniveau steg med op til 600 pct, nar de bladrede
vaek fra den indsatte forside og blev bedt om at gennemgé
de oprindelige lanetilbud.

Figur 2
Eksperiment med simpel laneforside
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Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har ogsa gennemfort
en adfserdsvidenskabelig undersggelse af, hvordan handels-
betingelser pa nettet kan praesenteres, s forbrugerne bliver
bedre i stand til at sammenligne vaesentlige betingelser for

kabet.®

5 Martin J. Eppler & Jeanne Mengis: The Concept of Information Overload: A Review of Literature from Organization Science, Accounting, Marketing,

MIS, and Related Disciplines (2010).

7 https:/rwww.kfst.dk/analyser/kfst/publikationer/dansk/2017/20170818-konkurrencen-paa-realkreditmarkedet/
8 https://www.kfst.dk/media/507 13/2018062 1-improving-the-effectiveness-of-terms-and-conditions_ny4. pdf


https://www.kfst.dk/media/47124/ny-indsigt-om-adfaerdsbaseredemarkedsfejl.pdf
https://www.kfst.dk/media/47124/ny-indsigt-om-adfaerdsbaseredemarkedsfejl.pdf
https://www.kfst.dk/analyser/kfst/publikationer/dansk/2017/20170818-konkurrencen-paa-realkreditmarkedet/
https://www.kfst.dk/media/50713/20180621-improving-the-effectiveness-of-terms-and-conditions_ny4.pdf
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Undersggelsen viser, at forbrugere er betydeligt mere
opmarksomme pa handelsbetingelserne, nar disse praesen-
teres i et simplere format pa selve produktsiden.

Nar handelsbetingelserne blev praesenteret i et simplere
format, kunne testdeltagerne svare rigtigt pa gennemsnitligt
4,7 ud af 5 kontrolspgrgsmal om handelsbetingelserne for
kgbet. Til sammenligning havde testdeltagerne gennem-
snitligt 3,4 rigtige svar ud af 5, nar de blev praesenteret for
de geeldende handelsbetingelser.

Fremgangsmade for den adfaerdsbaserede gennemgang
af forbrugerlovgivningen.

Step 1:

Kortlaegning af den forbrugerettede regulering samt
indledende screening.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen identificerede ind-
ledningsvist al forbrugerettet regulering og foretog en
indledende screening med henblik pd at udveaelge de love
og bekendtggrelser, det var relevant at medtage.

Udveelgelsen inkluderede regulering, der har til formal at
regulere, hvornar og hvordan private virksomheder ma in-
teragere med forbrugere. Regulering, der specificerer, hvad
virksomhederne ma selge, enten ud fra sikkerheds-, sund-
heds- eller miljgmaessige hensyn, var derimod ikke en del
af gennemgangen. Regulering, der definerer rammevilkar
for virksomheder, fx krav om certificeringer eller lignende
indgik heller ikke.

Step 2:

Sporgeskemaundersggelse blandt de ressortansvarlige,
interessentinddragelse samt databehandling

Efter den indledende screening modtog de ressortansvarlige
myndigheder et spgrgeskema, der skulle give et overblik
over hvilke konkrete bestemmelser, der regulerer interak-
tionen mellem virksomheder og forbrugere og som derfor
potentielt kunne ggres enklere for forbrugere og/eller
virksomheder. Spgrgeskemaet inddelte samspillet mellem
forbrugere og virksomheder i tre tidsmaessigt adskilte faser.

Faser for interaktion mellem virksomhed og forbruger:

1. Perioden forud for forbrugerens valg af produkt eller
ydelse, herunder den indledende kontakt med den erh-
vervsdrivende.

2. Tidspunktet for aftaleindgdelse mellem forbrugeren og
den erhvervsdrivende.

3. Perioden efter aftaleindgdelsen mellem forbrugeren og
den erhvervsdrivende.

For nogle myndigheder var der tale om et omfattende
arbejde. Derfor var en vaesentlig forudsaetning for processen,
at der blev etableret kontakt til den konkrete medarbejder,

der skulle sta for besvarelsen. De ansvarlige havde desuden
mulighed for lgbende sparring med ansatte i Konkurrence-
og Forbrugerstyrelsen.

Databehandling:

Besvarelserne af spgrgeskemaerne omfattede 495 bestem-

melser i den forbrugerrettede regulering og blev systema-

tiseret ud fra en skgnsmaeessig vurdering af fglgende para-

metre:

1. Reguleringen haemmer forbrugeraktiviteten pa markedet

2. Reguleringen har ingen forbrugerbeskyttende effekt i
praksis

3. Oplysningskrav i reguleringen kommer ikke pa rette
tidspunkt i forbrugerens beslutningsproces

4. Reguleringen er ikke teknologisk hensigtsmaessig

. Reguleringen bebyrder virksomhederne

6. Reguleringen er ikke totalharmoniseret og kan aendres

Ul

Sidelgbende med spgrgeskemaundersggelsen gennemfgrtes
en raekke interview med interessenter pa forbrugeromradet
med henblik pa at identificere, hvor de erhvervsdrivende og
forbrugerne oplevede konkrete udfordringer.

Samlet gav spgrgeskemaundersggelsen og interessentin-
ddragelsen et fgrste billede af, hvilke dele af lovgivningen,
der er besveerlig at navigere i for forbrugerne og/eller
opleves bebyrdende for virksomhederne.

Pa den baggrund blev tre omrader udvalgt til videre under-
byggende undersggelser. De udvalgte omrader var:

¢ Nethandel

e Bolig

e Forsyning

Gennemgdende for de udvalgte temaer var, at de alle er
relevante i forhold til den digitale dagsorden og fremtidige
forbrugsmgnstre. Prioriteringen var sdledes ikke udtryk for,
at de gvrige omrdder ikke indeholdt lovgivning, der med
fordel kunne revideres.
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Step 3:

Underbyggende undersggelser pa udvalgte omrdder

De undersggelser, der efterfglgende blev ivaerksat, havde til
formal at be- eller afkrzefte resultaterne af den forelgbige
lovgennemgang og understgtte udviklingen af initiativer,
som kunne styrke forbrugervelfeerden inden for de udvalgte
omrader.

Samtidig skulle undersggelserne kaede virksomhedernes
implementering af forbrugerlovgivningen sammen med
forskningsbaseret viden om forbrugeradfeerd pa de udvalgte
omrader.

Endelig skulle undersggelserne dokumentere eventuelle
ungdige byrder for virksomhederne ved den eksisterende
lovgivning.
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Leverancer for underbyggende undersggelser:

1. Katalogover virksomhedernes omsaetning af den udvalgte

lovgivning i praksis, Hatch and Bloom, juni 2017

2. Desk-research af forskningsbaseret viden om forbruger-
adfeerd pa de udvalgte omrader, iNudgeyou, juni 2017

3. National repraesentativ surveyundersggelse foretaget
blandt 1.000 forbrugere med henblik pa at tydeliggere
udfordringer og potentialer ved eksisterende regulering
og potentielle forslag, Wilke, juli 2017

Step 4:

Udarbejdelse af bruttokatalog over initiativforslag

De underbyggende undersggelser indgik i en den samlede
adfeerdsvidenskabelige analyse. Pa baggrund af analysen
blev der udarbejdet et bruttokatalog over initiativforslag,
som kunne indga i den forbrugerpolitiske strategi.

Figur 3

Grafik over step i proces for lovgennemgang
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