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SIDE 4

Kapitel 1
Introduktion

KAPITEL 1 INTRODUKTION

1.1 Baggrund og formal

Ansvaret for den forbrugerrettede regulering er fordelt pa en raekke ministerier og styrelser.
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har foretaget en omfattende gennemgang af den forbruger-
rettede lovgivning ud fra et adfeerdsperspektiv. P baggrund af dette arbejde har styrelsen ud-
arbejdet tre principper for adfeerdsbaseret forbrugerrettet regulering, som kan en feelles
ramme for forbrugerpolitikken og sikre "best practice” for udformningen af forbrugerlovgiv-
ningen.

Principperne skal bl.a. bidrage til at sikre et hgjt niveau af forbrugerbeskyttelse, der under-
stgtter forbrugerne i at treeffe aktive og velinformerede valg. Principperne skal herudover bi-
drage til, at dokumenteret viden om forbrugernes faktiske adfeerd anvendes ved udformnin-
gen af forbrugerrettet lovgivning og derved understgtte, at reguleringen far den tilsigtede
virkning pa markedet.

Boks 1.1

De tre principper for ad-
feerdsbaseret forbruger-
regulering

Princip 1: Forbrugerregulering bgr understgtte simpel og handlingsanvisende forbrugerinfor-

mation.

Princip 2: Forbrugerregulering bgr understgtte, at forbrugerinformation preesenteres pa rette

tidspunkt i forbrugernes beslutningsproces.

Princip 3: Forbrugerregulering bgr baseres pa den bedst tilgeengelige viden om forbruger-ad-
feerd.

Denne procesguide er sarligt rettet mod forbrugerregulering i form af oplysningsforpligtigel-
ser’. Procesguiden vil herudover kunne give inspiration til udvikling af forbrugerpolitikken pa
andre omrader.

1.2 Hvornar i lovgivningsprocessen er det godt at taenke adfaerd?

Principperne for adfeerdsbaseret forbrugerregulering kan bruges til at sikre, at der udvikles
kvalificerede, relevante og malrettede lgsninger pa vaesentlige udfordringer, og at lovgivnin-
gen lever op til sit formal. Principperne kan bl.a. anvendes i det lovforberedende arbejde og i
forbindelse med evaluering af den eksisterende lovgivning. Procesguidens kapitel 2 indehol-
der en beskrivelse af principperne, mens kapitel 3 beskriver, hvordan det kan sikres, at lovgiv-
ningen lever op til principperne og nogle af de metodiske redskaber man kan bruge.

! Som eksempel pa forbrugerrettet lovgivning, der beskytter forbrugere, kan naevnes markedsfgringsloven § 11 om, at markeds-
foring rettet mod bgrn og unge under 18 dr ikke ma indeholde omtale af, billeder af eller henvisninger til alkohol. Et andet ek-
sempel er reglerne om oplysningspligt i forbrugeraftalelovens kap. 3, hvorefter den erhvervsdrivende er forpligtet til at give
forbrugeren en raekke praekontraktuelle oplysninger.
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Politikudvikling

Det er en fordel at anvende de forbrugerpolitiske principper og de tilknyttede redskaber i for-
bindelse med politikudvikling. Det fglger af Justitsministeriets vejledning om lovkvalitet at det,
forud for at der lovgives, er vigtigt at overveje de forventede effekter af en eventuel lovgivning
og i den forbindelse sikre, at de forventede positive effekter er i en rimelig balance med forud-
sigelige negative effekter”. Principperne og de tilknyttede redskaber kan netop bruges til at
vurdere de forventede effekter af konkret lovgivning, og til at vurdere hvilken af flere mulige
lgsninger, der vil give den bedste effekt. Principperne og adfeerdsvaerktgjerne kan understgtte,
at den patenkte lovgivning vil leve op til sit formal.

Opfelgning pa vedtagne lovforslag

Det er en central opgave for ministerier og styrelser at vurdere den virkning, som lovgivnin-
gen har i praksis’. Det skal bl.a. pases, at love lever op til deres formal, at de forudszetninger,
som lovene hviler p4, holder, og at lovenes malsatninger og virkemidler fortsat er aktuelle og
relevante’. Hvis lovgivningen skal leve op til sit formal, kraever det kendskab til, hvordan lov-
givningen anvendes i praksis af virksomhederne, og det er derfor ogsa relevant at inddrage
principperne for adfeerdsbaseret forbrugerregulering og adfeerdsveerktgjerne i forbindelse
med opfglgning pa vedtagne lovforslag.

Den danske EU-beslutningsprocedure

En stor del af den forbrugerrettede lovgivning udspringer i dag fra EU-regulering, bl.a. fordi
feelles regler understgtter det indre marked. Det er derfor centralt at principperne for ad-
feerdsbaseret forbrugerregulering og adfaerdsveerktgjerne ogsa inddrages i forbindelse med
tidlig interessevaretagelse i EU. I EU anvendes adferdsmaessige indsigter ogsa i stigende
grad’. Nar et forslag til direktiv eller forordning fremsaettes af Europa-Kommissionen, bgr det
derfor overvejes, om forslaget indeholder forbrugerrettet lovgivning og i givet fald, om forsla-
get lever op til principperne for adfeerdsbaseret forbrugerregulering.

2

Justitsministeriets vejledning om lovkvalitet, afsnit 1.1
3

Justitsministeriets vejledning om lovkvalitet, afsnit 8.6
4

Justitsministeriets vejledning om lovkvalitet, afsnit 8.6

s Fx har Det Faelles Forskningscenter (JRC) udgivet “Behavioural study on transparency in online platforms - 2018”".
Laes mere om JRC’s arbejde her.


https://ec.europa.eu/jrc/en/research/crosscutting-activities/behavioural-insights
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Kapitel 2
De tre principper for adfeerdsbaseret
forbrugerregulering

2.1 Princip 1: Forbrugerregulering bgr understgtte simpel og
handlingsanvisende forbrugerinformation

For at give forbrugerne bedre mulighed for at traeffe aktive og velinformerede valg, som pas-
ser til preeferencerne, er det afggrende, at forbrugerinformationen er simpel og handlingsanvi-
sende. Nar informationen er simpel og handlingsanvisende, er det lettere at sammenligne in-
formationerne pa tvaers af produkter.

Den forbrugerrettede lovgivning indeholder ofte omfattende og detaljerede krav om, hvilke
oplysninger de erhvervsdrivende skal give til forbrugerne. Formalet med oplysningskravene
er at understgtte forbrugerne i at treeffe beslutninger pa et velinformeret grundlag. Desuden
kan oplysningskravene fungere normerende for de erhvervsdrivendes adfaerd.

Forskning i forbrugeradfeerd har imidlertid vist, at for meget information blandt andet kan
virke passiviserende pa os som forbrugere. I stedet for at understgtte gode beslutninger, af-
star forbrugerne fra overhovedet at laese og bruge informationen. Eksempelvis har Europa-
Kommissionen vist, at kun 9,4 pct. af europaerne dbnede handelsbetingelserne ved kgb pa
nettet, hvis det var valgfrit at leese dem®. Dermed risikerer vigtig information at drukne i
maengden. Pracist hvor mange informationer, der skal til, fgr der opstar denne form for sa-
kaldt information overload, athenger bl.a. af informationens kompleksitet samt den beslut-
ning, som informationen skal bruges til at traeffe’.

For meget information og meget kompleks information kan ogsa betyde, at man som forbru-
ger ikke undersgger markedet, men i stedet veaelger "status quo”. Det kan fx veere at fastholde
en leverandgr, selvom det potentielt - og med en relativt begreenset indsats - er muligt at
finde produkter pa markedet, der matcher forbrugerens praferencer bedre. Det er uhensigts-
maessigt for forbrugerne og for konkurrencen pad markedet, og kan samtidig medfgre ungdige
oplysningskrav for de erhvervsdrivende.

Simpel

Simpel information er lettere at omsaette til handling end mere kompleks information. Nar der
palaegges oplysningskrav, og disse oplysninger praesenteres, bgr det sikres, at vi som forbrugere
hverken drukner i for meget eller i for kompleks information, jf. boks 2.1. Det er ngdvendigt at
prioritere, hvilke oplysninger forbrugerne praesenteres for.

6
EU-Kommissionens “Study on consumers’ attitudes towards online Terms and Conditions, 2016.

! Martin J. Eppler & Jeanne Mengis: The Concept of Information Overload: A Review of Literature from Organization Science,
Accounting, Marketing, MIS, and Related Disciplines (2010).
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Boks 2.1
Eksempel: Fem-tal-forst

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har lavet forsgg, der viser, at nar en gruppe personer
skal sammenligne realkreditlan, sa kan under 40 pct. af de adspurgte identificere hvilket af tre
lan, der har den laveste manedlige ydelse. Hvis de vigtigste tal opsummeres i en lettilgeengelig
oversigt, pa forsiden af hvert 1an, sa kan 95 pct. af de adspurgte identificere det billigste lan.

Kilde: Konkurrencerddets Realkreditanalyse, 2017.

Handlingsanvisende

Forbrugerinformation bgr veere handlingsanvisende. Det vil sige forstaelig, praktisk anvende-
lig og let at omsaette til handling. Den adfaerdsbaserede tilgang fokuserer p3, at tilrettelaegge
og prasentere oplysninger pa en made, s vi som forbrugere i videst muligt omfang bruger
dem aktivt. Det kan veere ngdvendigt at dele informationer op, fx ved at praesentere korte, ind-
ledningsvise overblik, men sdledes at det er enkelt at fa adgang til mere omfattende, uddy-
bende information for de forbrugere, der gnsker det.

Boks 2.2
Eksempel: Energivenlige
harde hvidevarer

[ Norge har man lavet et forsgg, hvor man oplyste om omkostningerne i hele levetiden for
harde hvidevarer som supplement til den traditionelle energimaerkning. Ved at vise levetids-
omkostningerne kunne forbrugerne lettere sammenligne den reelle omkostning ved at kgbe
billigere hvidevarer med hgjere energiforbrug. Forsgget viste, at den nye made at vise infor-
mationerne p3, fik forbrugerne til at kgbe mere energivenlige hvidevarer.

Kilde: Ref: Kallbekken, S., Seelen, H., & Hermansen, E. T. (2013). Bridging the energy efficiency gap: A field experiment on lifetime
energy costs and household appliances. Journal of Consumer Policy, 36(1), 1-16.

2.2 Princip 2: Forbrugerregulering bgr understgtte, at forbrugerinformation prasen-
teres pa rette tidspunkt i forbrugernes beslutningsproces

Rette tidspunkt

Forbrugerrettet information skal praesenteres pa rette tidspunkt i beslutningsprocessen, for at
fa den bedste virkning. Som forbrugere har vi behov for forskellig information, alt efter hvor vi
er i en kgbsproces. Der kan sondres mellem tre faser i forbrugernes interaktion med virksom-
hederne.

» Fgr aftaleindgdelse (fx markedsfgringsinformation)
» Under aftaleindgaelse (fx kontrakten og kgbs-flowet)
» Efter aftaleindgéelse (fx "feedback” til forbrugeren i form af arsopggrelser og lignende)

Fgr aftaleindgdelsen bgr forbrugeren fx have information, der ggr det muligt at sammenligne
priser og andre karakteristika ved produkterne, som kan veaere forskellige og har reel betyd-
ning. Oplysning om lovfastsatte rettigheder og pligter, som ikke er til forhandling og ikke er en
konkurrenceparameter for virksomheden, kan derimod gives under aftaleindgaelsen og fx
fremga af kontrakten.

Hvis en lov har til hensigt at pavirke forbrugernes adfeerd i forbindelse med et kgb, bgr den
relevante information herom ramme forbrugeren relativt tidligt i kebsprocessen. Det skyldes,
at det, ved kgb af varer eller tjenesteydelser, er den fgrste/indledningsvise information, som
former beslutningen mest”,

8

Jonas, Eva, et al. "Confirmation bias in sequential information search after preliminary decisions: an expan-
sion of dissonance theoretical research on selective exposure to information." Journal of personality and social
psychology 80.4 (2001): 557.
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Boks 2.3
Eksempel: Handelsbe-
tingelser

Forbrugerne bliver typisk fgrst bekendt med handelsbetingelserne i slutfasen af et online kgb,
nar handelsbetingelserne skal accepteres. Pd det tidspunkt er beslutningen om kgb allerede
truffet. Den pris pa produktet, der fremgar af produktsiden, kommer derfor til at fylde meget i

beslutningen om kgb, mens de gvrige handelsbetingelser (fx transportomkostninger, som ogsa

pavirker den reelle pris) er placeret andre steder og derfor fylder meget mindre i beslutnings-
processen. Hvis de centrale handelsbetingelser ogsa praesenteres pa produktsiden, vil de spille
en stgrre rolle for forbrugernes valg, og virksomhederne vil derfor ogsa i hgjere grad konkur-
rere pa disse parametre. P4 den made kan man fa forbrugerne til i hgjere grad at vaelge det

produkt og den butik, der passer bedst til deres behov, samtidig med at konkurrencen skaerpes
pa flere parametre.

Kilde: Improving the effectiveness of terms and conditions in online trade, Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, 2018.

Feedback

Nogle forbrugsbeslutninger har mere varige konsekvenser end andre. Det gaelder fx, nar der
kgbes abonnementer. For at evaluere vaerdien af et lgbende aftaleforhold, kraever det, at man
far feedback, sa man har mulighed for at holde sig orienteret om sit forbrug af ydelsen og ken-
der prisen pa det.

Et eksempel pa feedback til forbrugeren i et aftaleforhold er lsbende betalingsoversigter, der
netop giver forbrugeren mulighed for at fa indblik i dels sit eget forbrug og dels prisen pa
ydelsen.

Hvis forbrugerne skal anvende oplysningerne aktivt, kreever det imidlertid, at informationen
- udover at veere simpel og handlingsanvisende - kommer pa et tidspunkt, hvor man som for-
bruger er motiveret til og har mulighed for at evaluere aftalen. Feedback skal altsa sa vidt mu-
ligt komme pa et tidspunkt, hvor forbrugeren kan anvende informationen aktivt til at revur-
dere sit behov og afsgge markedet. Det vil typisk vaere fgr betalingen gennemfgres.

Boks 2.4
Eksempel: Varmefor-
brug

[ et amerikansk studie gav man forbrugerne feedback pd deres varmeforbrug for at hjeelpe for-

brugerne med at spare pa varmen. I forsgget testede man forskellige frekvenser af feedback.

Hvis forbrugeren fik manedlige feedback, faldt forbruget med 7 pct., hvorimod daglig feedback

medfgrte en reduktion pd 12-13 pct. Sa snart feedbacken forsvandt, steg varmeforbruget igen.

Kilde: Jeannet H. van Houwelingen and W. Fred van Raaij, Journal of Consumer Research, Vol. 16, No. 1 (Jun., 1989), pp. 98-105.
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2.3 Princip 3: Forbrugerregulering bgr baseres pa den bedst tilgeengelige viden om
forbrugeradfeerd

Nar lovgivning og implementering af den tager udgangspunkt i teori og dokumenteret viden
om forbrugernes faktiske adfeerd, gges sandsynligheden for, at lovgivningen virker effektivt og
efter hensigten. Samtidig kan forsgg og eksperimenter bruges til at teste implementering, fgr
loven fremsaettes og vedtages. Der kan sondres mellem dokumenteret viden pa tre niveauer:

A. Dokumenteret viden pa det konkrete marked

Der er dokumenteret viden pa det konkrete marked, hvis centrale elementer af lovforslaget er
eksplicit testet i fx eksperimenter, og effekten pa forbrugernes adfzerd er blevet bekraeftet. Et
eksempel er den i boks 2.1 naevnte test af forbrugernes forstaelse af oplysningerne i realkre-
ditlanetilbud. Forsgget viste, at flere forbrugere havde nemmere ved at forsta og bruge lanets
vigtigste oplysninger, nar oplysningerne blev opsummeret p3 en forside’.

B. Dokumenteret viden pa et andet marked

Der er dokumenteret viden pa et andet marked, hvis lignende lgsninger er blevet testet pa an-
dre markeder og resultaterne vurderes at vaere overfgrbare. Fx viser analyser af forbrugernes
valg af sundhedsforsikringer, at kompleksitet fgrer til en mere passiv forbrugeradfeerd. Det
faktum at kompleksitet reducerer aktiv forbrugeradfzerd, kan overfgres til andre markeder,
ogsa selvom markederne ikke er umiddelbart sammenlignelige®.

C. Teoretisk belaeg

Der er teoretisk belaeg, hvis lovforslaget er udformet ud fra generel viden om forbrugerad-
feerd. Det kan fx veere generelle teorier, der beskriver, hvordan forbrugeren typisk reagerer pa
den type intervention, som lovforslaget laegger op til.

° Konkurrenceradets Realkreditanalyse, 2017
*© Frank, R.G. & Lamiraud, K., 2009
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KAPITEL 3 PROCESGUIDE FOR ANVENDELSE AF PRINCIPPERNE

Procesguide for anvendelse af principperne

3.1 De syv trin til adfeerdsbaseret forbrugerregulering
De syv trin fungerer som procesguide til at udvikle adfeerdsbaseret forbrugerregulering.

1) Forsta problemet

2) Definér lovens formal

3) Analysér forbrugernes adferd
4) Lgsningsudvikling

5) Testaflgsningsforslag

6) Tilpasning af lgsningsforslag
7) Monitorering og opfglgning

Hvert procestrin kan selvstaendigt bidrage med viden og indsigt, der kan kvalificere udviklin-
gen af forbrugerregulering, uanset om andre trin ma springes over.

Laes mere i kap. 4 om hvordan du kommer godt i gang og hvad Konkurrence- og Forbrugersty-
relsen kan hjaelpe med.

1) Forsta problemet

Justeringer af forbrugerreguleringen (eller af implementeringen af den) kan fx ske ud fra en
erkendelse af et muligt problem, som den eksisterende lovgivning eller implementeringen af
den ikke lgser. Problemet kan fx vaere, at forbrugere afstar fra at afsgge markedet for konkur-
rerende tilbud, selv om der er klare fordele ved det, og al information er tilgaengelig om end i
en kompleks form.

Formalet med principperne for adfeerdsbaseret forbrugerregulering er bl.a. at bruge lovgiv-
ningen til at eendre forbrugernes adfzerd, sa de i hgjere grad treeffer aktive og velinformerede
valg, som passer til deres praferencer. For at forsta problemerne korrekt, er det en god idé at
tage udgangspunkt i den forbrugeradfeaerd, der kan formodes at skabe problemet (se boks 3.1).

Boks 3.1

Hypotetiske eksempler
pa, hvordan forbruger-
nes adfaerd kan blive et
problem for marke-
derne

Abonnementer: Forbrugerne opsiger ikke abonnementer, der ikke leengere bruges, eller kun
bruges sporadisk (problem), fordi forbrugerne ikke er opmaerksomme pa de lgbende udgifter
(adfeerd).

Realkredit: Fa forbrugere indhenter tilbud pa realkreditlan fra konkurrerende realkreditinsti-
tutter (problem), fordi forbrugerne opfatter tilbuddene som komplekse og svaere at sammen-
ligne (adfeerd).

El: Forbrugerne skifter ikke elselskab, selvom de kunne spare penge og/eller fa mere klima-
venlig el fra andre udbydere (problem), fordi elpriserne er svaere at sammenligne for forbru-
gerne (adfeerd).

Investeringsprodukter: Forbrugerne kgber investeringsprodukter med risici der ikke afspejler
forbrugerens erkleerede praeferencer, og som er dyre at forvalte (problem), fordi risikoklassifi-
ceringen er teknisk, kompleks og sveer at forsta for forbrugerne (adfeerd).

Ugnsket kemi: Mange forbrugere kgber tekstilprodukter med ugnsket kemi, selvom forbru-
gerne har en praeference for at undga disse (problem), fordi information om kemisk behand-
ling af tekstilerne er tekniske, komplekse og svere at handle pa for forbrugerne (adfaerd).
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2) Definér lovens formal

Nar problemet er identificeret skal mulige lgsninger overvejes. Det bedste vil vaere at finde
lgsninger, som er malrettet problemet, og som ikke medfgrer ungdige byrder for fx virksom-
hederne og for de forbrugere, der ikke har det pagaeldende problem. I nogle tilfzelde kan lov-
andringer vaere relevante. I det tilfaelde er det vigtigt at definere lovens formal praecist med
afsati den adfeerdsaendring der sigtes efter med det pageldende lovforslag.

Boks 3.2

Hypotetiske eksempler
pa formal for adfeerds-
baseret forbrugerpolitik

Abonnementer: Den nye lov skal sikre, at flere forbrugere orienterer sig i handelsbetingel-
serne, inden de indgar et abonnement.

Realkreditldn: Den nye lov skal sikre, at forbrugerne sammenligner 1an pa tvaers af finansielle
udbydere.

El: Den nye lov skal sikre, at flere forbrugere skifter leverandgr pa elmarkedet, nar det kan be-
tale sig for dem.

Investeringsprodukter: Den nye lov skal sikre, at forbrugerne forstar risiciene ved at kgbe et
investeringsprodukt.

Ugnsket kemi: Den nye lov skal sikre, at forbrugerne forstar, hvordan deres tekstilprodukter er
behandlet.

3) Analysér forbrugernes adfaerd

Det naeste trin er at gennemfgre en analyse og kortlaeegning af forbrugernes adfeerd pa marke-
det. Analysen kan bidrage med viden om, hvordan den nuvaerende lovgivning fungerer i prak-
sis og pege p3, hvorfor lovgivningen ikke lever op til formalet. Adfeerdsanalyser kan ogsd an-
vendes pa nye markedsomrader, hvor der kan veere behov for ny forbrugerrettet lovgivning.

Analysen kan som naevnt baseres pd dokumenteret viden om det konkrete marked, dokumen-
teret viden fra et andet marked eller have teoretisk belaeg, og kan vere baseret pa en lang
raekke forskellige redskaber og metoder, fx statistisk analyse, brugerrejser, desk-research,
surveys, kvalitative interview og observationsstudier.

Analysen tager afseet i adfeerdsvidenskab og forbrugernes faktiske adfeerd. Det kan fx ikke an-
tages, at forbrugerne laeser alle relevante kontraktvilkar far en aftaleindgaelse eller afsgger
markedet forud for et kgb, selv om afsggningen af markedet ville medfgre en betydelig bespa-
relse.

Det er ogsa en praemis, at vi som forbrugere pavirkes af den sammenhaeng vi indgar i og af for-
hold, som vi ikke er opmarksomme pa. Det er derfor i mange tilfzelde nyttigt at supplere evt.
surveys med yderligere undersggelser.
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Boks 3.3 Abonnementer: En analyse skal kortleegge, om forbrugerne er tilstraekkelig opmaerksomme pa
Hypotetiske eksempler lgbende udgifter ved abonnementer

pa analyser

Realkredit: En analyse skal kortleegge, hvordan forbrugerne forstar og reagerer pa tilbud fra
forskellige realkreditudbydere

El: En analyse skal kortleegge, om forbrugerne kan sammenligne produkter fra forskellige
el-leverandgrer, samt om forbrugerne er opmaerksomme pa lgbende udgifter og miljg-konse-
kvenser fra deres nuveerende elforbrug.

Investeringsprodukter: En analyse skal kortlaegge, hvordan forbrugerne fortolker den eksiste-
rende risikoklassifikation af investeringsprodukter, samt om de kan sammenligne potentielle
konsekvenser ved at vaelge investeringsprodukter med hgj og lav risiko.

Ugnsket kemi: En analyse skal kortleegge, hvordan forbrugerne forstar og reagerer pa de nuvae-
rende pligtinformationer for behandlingen af tekstiler (fx fluorbehandlinger), samt hvordan
forbrugeren anvender disse informationer i deres kgbsbeslutninger.

Hvordan loven udmgntes i praksis

Nar der er tale om revision af lovgivning, sd bgr en adfeerdsanalyse fokusere pa at kortlegge,
hvordan lovgivningen skal udmgntes i praksis. Det centrale er siledes om lovgivningen kan
implementeres, si den far den forventede virkning pa de relevante aktgrer, som kan veere
bade virksomheder og forbrugere. I de tilfaelde hvor lovgivningen er forholdsvis rummelig, er
udfordringen at sikre en implementering, som har den relevante effekt i markedet evt. med
afseet i adfeerdsvidenskabelige undersggelser og test.

4) Lgsningsudvikling

Som det fjerde trin skal der med udgangspunkt i adfeerdsanalysen (trin 3) designes en eller
flere lgsninger, som vil fgre til den mest hensigtsmaessige sendring i forbrugernes made at na-
vigere pa, og som lgser det identificerede forbrugerproblem (jf. trin 1 og 2).

I forbrugerpolitikken vil en lgsning ofte saette nogle rammer for, hvordan virksomhederne
skal interagere med forbrugerne pa et givent marked, fx hvilken information forbrugerne skal
have, hvornar informationen skal gives og i hvilket format.

En anden mulighed er at udvikle en lgsning, som understgtter en bestemt adfeerd uden direkte
atlovgive om det. Det kan fx vaere en offentlig prissammenligningsside, der ggr det lettere for
forbrugerne at navigere pa et marked, men som ikke paleegger virksomhederne at a2endre den
made informationen praesenteres pa.

Det er centralt, at Igsningen lever op til principperne om at vaere simpel og handlingsanvisende,
praesenterer informationen pa rette tidspunkt, og baseres pa den bedst tilgeengelige viden om
forbrugeradfeerd.

Boks 3.4
Eksempler pa lgsnings-
forslag

Abonnementer: En abonnementsordning har som betalingsform nogle vigtige fordele, men at
der ogsa eksempler p3, at de ikke opsiges i tide og er vanskelige at komme ud af. Her kan en
lgsning vaere en pamindelse til forbrugeren lige for hver betaling og en enkel adgang til at op-
sige abonnementet.

Realkredit: En simpel oversigt, fx med fem nggleinformationer, som forbrugeren kan anvende
til at sammenligne 1dn fra forskellige realkreditinstitutter, kan ggre det vaesentligt lettere at
navigere pa markedet.

El: En simplere elregning, der ggr det lettere for forbrugeren at sammenligne pris og CO2 ud-
ledning pa tveers af el-leverandgrer, kan ggre det lettere at navigere, og kan styrke konkurren-
cen pa markedet.
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5) Test af Igsningsforslag

Nar en eller flere lgsningsforslag er udviklet, er det vigtigt at teste lgsningen. Det skal sikre at
lgsningsforslaget reelt giver forbrugerne bedre mulighed for at navigere og at det identifice-
rede problem for forbrugerne lgses uden ungdige bivirkninger. Test af fremtidig lovgivning
kan ske pa flere niveauer. Test kan gennemfgres, uanset hvordan man er néet frem til en spe-
cifik Igsning. Hvis man har anvendt adfeerdsanalyser til at afdeekke problemet (jf. trin 3), kan
testen bygge videre pa adfeerdsanalysen.

Den konkrete lgsning kan testes ved fx at gennemfgre sdkaldte laboratorietest, hvor der er
en testgruppe, som udsaettes for en bestemt pavirkning, og en kontrolgruppe, som ikke udsaet-
tes for den pageeldende pavirkning. Fordelen ved laboratorietests er, at de er relativt lette at
gennemfgre, og at man kan teste pa mange forskellige parametre, fx forstdelse, opmaerksom-
hed osv. Ulempen ved laboratorietests er, at de foregar i et andet miljg, end der, hvor lgsnin-
gen skal implementeres i praksis. Forbrugerne kan derfor reagere anderledes, end de vil ggre i
virkeligheden.

Boks 3.5
Eksempel pa laboratori-
etest

Realkredit: Der er fx gennemfgrt en laboratorietest for at afggre, hvordan forbrugeren reagerer
og anvender en forside til realkreditlan med fem simple nggleinformationer. Testen anvendte
eye-tracking til at registrere, om testdeltagerne var opmarksomme pa de for forbrugeren re-

levante informationer, herunder pris og ydelse.

En anden mulighed er sdkaldte felttest, hvor en konkret lgsning testes direkte i markedet i
samarbejde med en virksomhed eller organisation. En felttest kan ogsa organiseres i en test-
og kontrolgruppe. Fordelen ved en felttest er, at de giver en bedre indsigt i den reelle effekt af
lgsningen - testen foregar "ude i virkeligheden”. Til gengaeld stiller den slags test stgrre krav
om et teet og forpligtende samarbejde med den virksomhed eller organisation, hvis kunder
lgsningen testes pa.

Boks 3.6
Eksempel pa felttest

Ugnsket kemi: En felttest kan gennemfgres i samarbejde med tgjforretninger, hvor forskellige
typer meaerkningsordninger testes i et naturligt miljg. Testen kan afdaekke, hvordan forbrugerne
reagerer pa forskellige typer marker, der informerer om den kemiske behandling af tekstiler.

En tredje mulighed er en statistisk analyse med afszet i data, der beskriver faktisk adfeerd i
markedet men hvor man ikke ggr brug af kontrolgrupper som i felttesten.

Boks 3.7
Eksempel pa statistisk
analyse

Investeringsprodukter: En statistisk analyse kan fx belyse, hvordan forbrugerne har reageret
pa en stigning i et administrationsgebyr - eksempelvis i en bank eller en investeringsforening.
Hvis forbrugerne ikke reagerer pa selv store stigninger i gebyret, kan det fx veere en indikation
pa, at produktet er vigtigt for forbrugeren (lav prisfglsomhed). Men det kan ogsa afspejle at
forbrugerne er uopmeerksomme fx pga. asymmetrisk information. I det sidstnaevnte tilfeelde
kan en lgsning, der skaber mere opmaerksomhed pa gebyrerne evt. skabe mere konkurrence
pa investeringsmarkederne.

6) Tilpasning af lgsningsforslag

Med udgangspunkt i resultaterne fra testen af lgsningsforslaget (under trin 5), kan forslaget
revideres for at sikre, at eventuelle svagheder ved den oprindelige lgsning udbedres. Fx kan
der vere et behov for at &ndre maengden af information, eller tidspunktet for hvornar eller
hvordan informationen prasenteres.

7) Monitorering og opfglgning

Nar loven er vedtaget og implementeret, er det herefter relevant at overvage, hvordan marke-
det tilpasser sig, og hvordan aktgrerne - dvs. virksomheder og forbrugere - reagerer. Forma-
let er bl.a. at vurdere, om lovens intention og formal indfries eller om implementering af en el-
lers rummelig lov virker efter hensigten.
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Kapitel 4

KAPITEL 4 KOM GODT | GANG

Kom godti gang

4.1 Hvad kan Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen hjalpe med?

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har arbejdet med forbrugeradfeerd i en arraekke.
Styrelsen har med hjeelp fra de ressortansvarlige myndigheder foretaget en omfattende
gennemgang af den forbrugerettede lovgivning ud fra et adfeerdsperspektiv.

Du kan lzese mere om principperne pa adfaerdsprincipper.dk

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen har et adfeerdsteam, der kan svare pa spgrgsmal, give
gode rad og bruges til sparring undervejs.

Du kan kontakte teamet pa force@kfst.dk.
4.2 Inspiration

Der findes en raekke organisationer og udenlandske myndigheder, som arbejder med at udvikle
adfeerdsbaseret lovgivning og politik. Det er muligt at finde inspiration i deres arbejde bade i
forhold til konkrete lgsninger, men ogsa til hvordan man metodisk kan arbejde med adfeerd i
forbindelse med udviklingen af ny lovgivning.

BIT: BIT er en britisk virksomhed, der bistar alle dele af den britiske administration med at
udvikle, teste og implementere adfeerdsbaserede lgsninger.

Ideas42: Ideas42 er en radgivnings- og analyseorganisation, der bistar regeringer over hele
verden med at implementere indsigter fra adfeerdsvidenskaberne i udviklingen af nye politi-
ske lgsninger.

Joint-research Centre, EU (JRC): JRC er en enhed under Europa Kommissionen, som bl.a. sup-
plerer Europa Kommissionen og medlemslandenes arbejde med adfeerdsbaseret politikudvik-
ling.

OECD: OECD har en sezerskilt arbejdsgruppe, der bistar medlemslande med at udvikle og
implementere adferdsbaserede lgsninger.


mailto:force@kfst.dk
http://www.behaviouralinsights.co.uk/publications/
http://www.ideas42.org/projects/
https://ec.europa.eu/jrc/en/research/crosscutting-activities/behavioural-insights
http://www.oecd.org/gov/regulatory-policy/behavioural-insights.htm
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