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Kunnskap om reklamasjon og garantibestemmelser
blant forbrukere og nzeringsdrivende

1 Sammendrag

Store deler av forbrukerne blander sammen kjopslovens reklamasjonsbestemmelser og frivillige
garantiordninger og kjenner heller ikke til tidsfristene for reklamasjoner. Dette gjor det vanskelig for
store forbrukergrupper & klage pa kapitalvarer fordi de ikke kjenner til sine rettigheter i markedet, eller
misforstar sine rettigheter. Det er spesielt reklamasjonsfristen pa fem &r for kapitalvarer som ikke er
godt nok kjent blant forbrukerne. Forholdet mellom reklamasjon og garanti forvirrer forbrukerne ogsa
pd andre mater. Det er en klar oppfatning at garantier gir bedre rettigheter enn reklamasjon, og dette
er i mange tilfeller helt riktig. Men lengden pd garantitiden er ofte bare halvparten av lovbestemt
reklamasjonstid. Mange tror imidlertid at reklamasjonsrettighetene ogsa faller vekk nér garantitiden
utloper, noe som oftest ikke er tilfelle. Kunnskapen blant de nzringsdrivende er noe hoyere enn blant
forbrukerne, men i enkelte bransjer er kunnskapen forbausende lav, og kunnskapen er lavest blant
dem som daglig moter kundene, butikkselgerne. Dette kan lett fore til at forbrukerne ikke fir de
reklamasjonsrettighetene de har krav pa etter kjepsloven.

Dette er hovedkonklusjonen i en undersokelse som Statens institutt for forbruksforskning har
giennomfort for Forbrukerombudet. 1 februar ble 1014 forbrukere og 302 ansatte innen folgende
bransjer:  bil, elektro, sport, urmaker og mebler, intervjuet om sin  kunnskap om
reklamasjonsbestemmelser og forskjellen mellom reklamasjon og garanti. Eivind Sto og Randi Lavik
ved SIFO er ansvarlig for undersokelsen og Norsk Gallup har statt for intervjuingen.

2 Undersokelsens utgangspunkt
Forbrukerombudet har registrert en okt fokusering pd garantier 1 markedsforingen av varer og
tjenester, og onsket & sette sokelyset pa hvordan begrepet blir forstatt av forbrukerne og selgerne i
bestemte bransjer. Sarlig var det av interesse & vite hvorvidt de ulike aktorene kjente til forskjellen
mellom  garanti og reklamasjon. og om en var klar over at forbrukerne dermed kunne ha
reklamasjonsretten i behold selv om garantitiden var utlopt. Undersokelsens problemstillinger kan
formuleres pa folgende vis:
I hvilken grad skiller forbrukerne og de nceringsdrivende mellom garantiordninger og
reklamasjonsbestemmelser? Hvor god kunnskap har de forskjellige aktorene om tidsfristene
JSor reklamasjon, og hvordan ser de pa forholdet mellom reklamasjon og garanti?

Kjopsloven gir forbrukerne bestemte reklcimasjonsrettigheter. Dersom det kan pavises feil eller
mangler ved produktene kan forbrukerne klage innen to ér etter kjopet for en del produkter, og inntil
fem dr for kapitalvarer som det er grunn til & forvente har lengre levetid, Avhengig av produktet og
feilens karakter kan forbrukerne da f& produktet reparert, hevet kjopet eller krav pa nytt produkt.
Bevisbyrden ligger hos forbrukerne. Feilen ma kunne fores tilbake til leveringstidspunktet av varen.

og selgers ansvar gjelder ikke dersom forbrukeren selv har forarsaket feilen.

Garanti er frivillige ordninger som selgerne eller leverandorene har etablert, uavhengig avkjopsloven.
Vanligvis gir garantiordningene forbrukerne bedre beskyttelse over et kortere tidsrom ennkjopsloven.
feks. ett ar. Det er selgeren som ma bevise at feilen ikke dekkes av garantien. Kjopslovens
bestemmelser er derimot overordnet garantiordningene. Dette betyr at lorbrukeren kan reklamere i
inntil fem ar, selv om butikken eller fabrikken bare gir ett drs garanti ved salget. LCtter
markedsforingsloven er det forbudt & bruke betegnelsen garanti eller lignende pa ordninger som ikke
air forbrukeren en bedre rettslig posisjon enn den som folger av kjopsloven.
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stal Forbrukernes kunnskaper

Forbrukerne Kjenner til at det er forskjell pa reklamasjon og garanti. hele 83% svarer positivt pa dette
sporsmélet, tabell 1 Pa den andre siden er de ikke hell klar over hva (orskjellen bestar 1. Som vi ser ay
tabell 2, ble forbrukerne bedt om 4 ta standpunkt til utsagnet “Reklamasjon folger av lovgivningen,
mens garanti cr noe som selger patar seg frivillie.”™ Her delte utvalget seg i om lag like store deler,
48% sa seg enig mens 45% var uenig. Det er verd & merke seg at nesten halvparten her tar feil. Detie
tyder pa at forskjellen mellom de to ordningene ikke er godt nok forstatt.

For de tre neste sporsmilene - tabell 3 til 3 - gir vi noyere inn pa forskjellen mellom garanti oy
reklamasjon. Flertallet svarer her riktig pa alle tre sporsmalene. Garanti gir deg bedre rettigheter enn
reklamasjon (65%). Ved reklamasjon mé selger bevise at feilen ikke dekkes av garantien (33%).
Garanti gis en begrenset periode. mens reklamasjonstiden er ubegrenset (73% svarer her negativt). For
alle tre sporsmélene er det imidlertid et stort mindretall som tar feil, mellom 21% og 32%. | tabell 6
ser viat 51% plasserer bevisbyrden ved reklamasjon hos forbrukerne mens 49%¢ svarer ulike feilaktige
alternativer. Til sammen tyder delte pa at det er en stor usikkerhet med hensyn til forskjellen mellom
garanti og reklamasjon, og denne blir bekreftet | de to neste sporsmalene.

| tabell 7 har vi stilt folgende sporsmél:
Du kjoper et kjoleskap uten noen garanti, hvilke retticheter tror du da at du kan ha dersom
dette gar i stykker etier 3 Y2 ar?
Her er det riktige svaret at du har rett til reparasjon, dersom feilen ikke skyldes kunden selv. Bare 1/3
av de spurte svarer dette alternativet, mens 54% tror at en ikke har noen rettigheter i dette tilfellet.
Dette betyr at flertallet av forbrukerne ikke kjenner til femarsfristen ikjopsloven. Dersom det oppstér
feil ved produktet pé et seint stadium innen denne fristen - og feilen ikke skyldes forbrukerne selv -
tror flertallet at de da stdr uten reklamasjonsrettigheter. Det blir dermed ikke fremmet noen klage til
butikk eller produsent.

Denne manglende kunnskap blir bekreftet i tabell §. Da er det et annet forhold mellom reklamasjon oy
garanti som er temaet:
Du kjoper et kjoleskap og dette gis ett ars garanti, hvilke rettigheter tror du at du kan ha
dersom dette gar i stykker etter | % ar?
Her befinner vi oss innenfor den opprinnelige tidsfristen ikjopsloven pa to ar. Likevel er det 37% som
svarer at de i dette tilfellet ikke har noen rettigheter. Riktignok svarer 48% riktig pa sporsmélet. men
kjopsloven ble gjort gjeldende for forbrukerkjop for snart 25 ar siden og da ble todrsfristen slatt fast.
Det virker som om disse bestemmelsene ikke har nadd fram til forbrukerne i tilstrekkelig grad. Her
tror vi imidlertid at det nettopp er forholdet til garantiordningene som forvirrer forbrukerne. Pa
sporsmal om hvor lang tid det kan klages pa et kjoleskap i henhold tilkjopsloven er det bare 18% som
svarer ett r eller mindre (tabell 9), mens 2/3 svarer to ar eller mer. Her er riktignok det korrekte svaret
5 ar, som blir svart av 25% av utvalget.

Det er ogsd verd & merke seg at det ikke er store forskjeller mellom de ulike forbrukergruppene. Stort
sett oker likevel kunnskapen med utdanning, men dette gjelder serlig for de siste sporsmélene om
forholdet mellom garantiordninger og reklamasjonsbestemmelser, tabellene 7 og 8.

Konklusjonen pa disse enkle sporsmalene er forholdsvis Klare, Forbrukerne er klar over at det finnes
forskjeller mellom garanti og reklamasjon, men blander likevel sammen frivillige garantiordninger oy
reklamasjonsbestemmelsene i kjopsloven. Dette gjor de pd en mate som svekker deres rettigheter. En
stor andel av forbrukerne er ikke klar over at reklamasjonsrettighetene gjelder etter at garantitiden er
gatl ut, selv om vi befinner oss innenlor den opprinnelige to ars fristen ikjopsloven. Svaert fa er klar
over at en kKan Klage pa kapitalvarer inntil fem ar etter Kjopet, dersom feil eller mangel kan ftores
tilbake til produsent ecller selger. Forbrukerne er dermed avhengig av at selgerne Kjenner lovens



bestemmelser. og kan rettlede torbrukerne nar det oppstar problemer med produktene. 1 neste avsnitt
skal vi se pd kunnskapsnivaet pa selgersiden.

3.2 Selgernes kunnskaper om garanti og reklamasjon, sammenliknet med forbrukerne.
Mange av de samme sporsmilene ble stilt til de nweringsdrivende i folgende bransjer: bil. elektro,
sport, urmaker og mobler. For noen av sporsmalene er kunnskapsnivaet bewvdelig hovere enn hos
forbrukerne. mens det i andre tilfeller er forbausende smé forskjeller. La oss se litt nermere pd de
enkelte sporsmalene.

76 prosent av de naeringsdrivende er ogsd av den oppfatning at det er forskjeller mellom reklamasjon
og garantier men har visse problemer med & peke pa hva forskjellene bestar i. P& samme mate som
forbrukerne svarer nesten halvparten feil pd sporsmalet 1 tabell 2:7 Reklemasjon foleer v
lovgivningen, mens garanti er noe som selger patar seg frivillig. " For tabellene 3 - 6 er det kanskje
noe overraskende at kunnskapsnivéet til de ansatte innen de aktuelle bransjene samlel sett ikke er
vesentlig hoyere enn for gjennomsnittet av forbrukerne. For sporsmélet om hvem som etterkjopsloven
ma bevise at det foreligger en feil eller mangel i reklamasjonstiden, er kunnskapsnivéaet lavere blant de
ansatte enn blant forbrukerne, tabell 6. Det gjor det ikke bedre at kunnskapsnivéet er lavest blant
butikkselgerne.

Heller ikke kunnskapen om reklamasjonstidens lengde er like hoy i alle bransjer. tabell 9. Her svarer
I/3 av de ansatte innen gruppen mobler/sport/urmaker at forbrukerne ikke har noen rettigheter dersom
kjoleskapet gar i stykker etter 2 %2 ar, med en garanti fra selger pd 2 ar. Innen elektrobransjen er
kunnskapsnivaet betydelig hoyere. Det er en allmenn tendens at de ansatte i elektrobransjen Kjenner
kjopsloven bedre enn de andre bransjene. Dette skyldes sannsynligvis at forholdet mellom
reklamasjonsbestemmelser og garantier har veert gjenstand for debatt i denne bransjen.

En samlet vurdering av de ansattes kunnskap om garanti og reklamasjonsbestemmelser er at denne er
overraskende lav. I mange tilfeller vil de ansatte ikke kunne gi kundene den nodvendige veiledning.
men tvert i mot forvirre dem ytterligere. Forbrukeren ma vere forholdsvis sikker i sin sak nir en
fremmer en klage, ellers vil denne kunne bli avvist pa feil grunnlag. Swerlig gjelder dette nar
garantitiden er vesentlig kortere enn reklamasjonstiden.

33 Hva er en prisgaranti? Delundersokelse blant naeringsdrivende

Avslutningsvis stilte vi noe sporsmdl til de neringsdrivende om hva de legger i begrepet prisgaranti.
se tabell 10. Dette er dpenbart ikke noe enkelt sporsmal, selv om flertallet svarer korrekt pa fem av de
seks sporsmailene. For ett av sporsmaélene er det riktige flertallet pd 90%. For de fire andre korrekie
svarene er det et stort mindretall pa om lag 1/3 som svarer feil! Dette tyder igjen pid at
Kunnskapsnivaet blant de ansatte ikke er tilfredsstillende. P4 den andre siden er Kunnskapsnivéet
hoyere blant personer med ledende stillinger i firmaet enn blant vanlige butikkselgere. og det er nok et
sporsmal som er mest relevant for daglige ledere og eiere. Det har mindre betydning at de som til
daglig moter kundene ikke Kjenner innholdet i begrepene. Det var ikke tilfellet 1 punktet ovenfor hvor
netlopp manglende kunnskap forvirret Kundene eller [eilinformerte dem om deres rettigheter i
markeder.

4. Avsluttende kommentarer

Mange undersokelser viser at de fleste klagene har sitt utgangspunkt i reelle problemer og opplevd
misnoye blant forbrukerne. Langt fra alle forbrukere klager nar de oppdager feil eller mangler ved
produktene, og de aller fleste klagene blir forst rettet til den butikken hver varen er Kjopt, - oy
Klageprosessen stopper som oftest der. Det er biade i forbrukernes og handelsnaringens interesse at
klageterskelen er sd lav som mulig. Da [ar forbrukerne relt nar de har rett, og produsentene ou
distributorene far verdifull titbakemelding fra markedet.
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Forbrukernes, og de andre aktorenes. kunnskaper om rettigheter og plikter i markedet er viktig for 4 fa
klageprosessen til & fungere. Men ogsa andre forhold spiller inn, ikke minst gjelder det forbrukernes
holdninger og erfaringer med tidligere klagesaker. For cksempel er det av stor betydning hvor
ansvaret for feilen blir plassert. Det er enklere & klage pd varer enn pd yenester nettopp fordi
ansvarsforholdet da blir tydeligere. Derfor gir garantier en sterkere forbrukerbeskyttelse enn
reklamasjoner.

Denne undersokelsen viser at store deler av forbrukerne blander sammen kjopslovens
reklamasjonsbestemmelser med frivillige garantiordninger og heller ikke Kjenner til tidsfristene tor
reklamasjoner. Dette gjor det vanskelig for store forbrukergrupper a klage pa kapitalvarer fordi de
ikke kjenner sine rettigheter i markedet, eller misforstar sine rettigheter. Det er spesielt 5 ars fristen for
Kapitalvarer som ikke er godt nok Kjent blant forbrukerne. Men forholdet mellom reklamasjon og
garanti forvirrer forbrukerne ogsd pa andre mater. Det er en klar oppfatning at garantier gir bedre
rettigheter enn reklamasjon. Det leder mange til & tro at reklamasjonsrettichetene faller vekk nar
garantitiden utloper. Kunnskapen blant de neeringsdrivende cr noe hoyere enn blant forbrukerne, men
i enkelte bransjer er kunnskapen forbausende lav. Dette kan lett fore til at forbrukerne ikke far de
reklamasjonsrettighetene de har krav pa etter kjopsloven. Kunnskapen er noe storre for bil- og
elektrobransjen enn for sport-. mobel- og urmakerbransjen.

Utgangspunktet for Forbrukerombudet var et inntrykk av at forbrukerne blandet sammen
garantiordninger og reklamasjonsbestemmelser. Undersokelsen bekrefter dette inntrykket, selv om en
betydelig del av forbrukerne er kjent med forskjellene. Det kan derfor fra forbrukermyndighetenes
side vaere aktuelt & rydde opp den uklarheten som finnes. Hvordan dette bor gjores er en sak ikke bare
for Forbrukerombudet. Ogsd Forbrukerradet og Barne- og familiedepartementet er aktuelle aktorer i
en slik prosess.
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Vedlegg. Tabelloversikt

Tabell 1
Er det noen forskjeller mellom garanti og reklamasjon? Prosent
Forbrukere  Nearingsdrivende

Ja 83 76
Nel 11 20
Ubesvart/vet ikke 6 4

100 100
N 1014 302
Tabell 2

Reklamasjon folger av lovgivaingen, mens garanti er noe som selger pdatar seg frivillig.
Prosent
Forbrukere =~ Neringsdrivende

Riktig 48 51
Galt 45 47
Ubesvart 7 2

100 100
N 838 302
Tabell 3

Garanti gir deg bedre rettigheter enn reklamasjon (rettigheter utover lovgivaingen) Prosent
Forbrukere = Naringsdrivende

Riktig 65 73
Galt 25 21
Vet ikke/ubesvart 10 §)

100 100
N 338 838
Tabell 4

Garanti gis i en bestemt periode, mens reklamasjonstiden er ubegrenser . Prosent
Forbrukere  Naringsdrivende

Riktig 21 18
Galt 75 80
Ubesvart/vet ikke 4 )

100 100



Tabell 5a
Ved garanti mé selger bevise at feilen ikke dekkes av garantien. Forbrukere. Prosent
Riktig

Galt
Ubesvart/vet ikke
N=1014 1

— LI Ln
8 2 o th

Tabell 5b

Hvem ma bevise at det foreligger en feil som ikke dekkes av garantien? Neeringsdrivende
Prosent

Kunden 14

Forretningen 3
Begge 1
Det varierer 2
Vet ikke 1
N =302 100

Tabell 6
Hvem md etter kjopsloven bevise at det foreligger en feil i reklamasjonstiden? Prosent
Forbrukere  Neringsdrivende

Kunden 51 44
Forretningen 15 11
Begge 26 40
Vet ikke/ubesvart 8 3

100 100
N 1014 502
Tabell 7

Du kjoper et kjoleskap uten noen garanti, hvilke rettigheter tror du at du kan ha dersom dette
gar I stykker etter 3 % ar? Forbrukere. Prosent
Ingen rettigheter 54

Rett til reparasjon uansett hva arsaken er 5
Rett til reparasjon, men ikke dersom feil/skader

skyldes kunden selv 33
Vet ikke/ubesvart 8

N=1014 100



Tabell 8
Du Kjoper et kjoleskap og dette gis ell ars garanti, hvilke rettigherer ror du at du kan ha
dersom dette gar i stykker etter 1> ar?. Forbrukere. Prosent

Ingen rettigheter 37
Rett til reparasjon, uansett arsak 8
Rett til reparasjon, men ikke dersom teil/skader

skyldes kunden selv 48
Vet ikke/ubesvart Ei
N=1014 100
Tabell 9

Hvilke rettigheter kan kjoper hu dersom et kjoleskap gis 2 ars garanti. og dette gér i stykker
etter 2 % ar? Neringsdrivende. Prosent.

Elektro Bil Maobler/Sport Urmaker
Ingen rettigheter 11 21 53
Rett til reparasjon, uansett arsak 7 10 3
Rett til reparasjon, men ikke dersom
feil/skade skyldes kunden selv 78 57 52
Vet ikke/ubesvart 4 6 11
100 100 100
Tabell 10

Kunnskap om prisgarantibegrepet blant neringsdrivende. Prosent
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