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Forord

Arets Consumer Markets Scoreboard - Making markets work for consumers (European
Commission 2012) ble offentliggjort 7. desember 2012. Denne markedsmonitoren har til hen-
sikt & overvake og identifisere eventuelle problemmarkeder i Europa. | dette arbeidsnotatet
presenteres resultater som er relevante for norske markedsaktarer og forbrukermyndigheter
ved Barne- likestillings- og inkluderingsdepartementet (BLD), Forbrukerradet (FR) og For-
brukerombudet (FO).

| The Consumer Markets Scoreboard (European Commission 2012) beregnes og presenteres
en ’Market Performance Indicator’ (MPI) for 51 utvalgte forbrukermarkeder i de 27 EU-
medlemslandene, pluss Island og Norge. Dette er tredje gang EU-kommisjonen far gjennom-
fart en slik markedsmonitor. Norge var med i 2010, men ikke i 2011.

Ved siden av hovedrapporten, foreligger ogsa et Consumer Markets Scoreboard Dashboard,
hvor interesserte kan ga inn og seke opp egne figurer:
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/cms8_en.htm

En egen ekspertgruppe er tilknyttet EU kommisjonens arbeid med Consumer Markets Score-
board, serlig for & drgfte og diskutere det rullerende behovet for nye forbrukerstudier og
hvordan det enorme tallmaterialet skal omgjgares til praktisk forbrukerpolitikk. I denne grup-
pen er Direktgr Arne Dulsrud fra SIFO medlem.
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1 Innledning

| dette arbeidsnotatet presenteres resultater som er relevante for norsk forbrukerpolitikk, hen-
tet fra EU-kommisjonenes rapport The Consumer Markets Scoreboard. Making markets work
for consumers (European Commission 2012). Formalet med markedsmonitoren er & kunne
indentifisere eventuelle problemmarkeder, slik at myndigheter - og bransjene selv - kan sette i
gang tiltak for & bedre forholdene. Resultatene fra den foreliggende markedsmonitoren, som
ble publisert 7. desember 2012, inneholder opplysninger om hvordan forbrukere i 27 EU
land, og i tillegg forbrukere pa Island og i Norge, vurderer 51 markeder. Vi kan dermed
sammenligne hvordan forbrukere i Norge vurderer utvalgte bransjer og forbruksomrader rela-
tivt til forbrukere i andre europeiske land.

Dette er tredje runde av EU-kommisjonens Consumer Markets Scoreboard, som ble gjennom-
fort for farste gang i 2010. Norske forbrukere var ogsa inkludert i 2010, men ikke i 2011.
Inspirert av den danske Forbrugerstyrelsens ’ForbrugerForholdsIndekset’, gjennomfarte
SIFO en tilsvarende studie av hvordan norske forbrukerne vurderte 40 ulike forbrukermarke-
der i 2008 (Berg 2008: Forbrukertilfredshet). Planen var den gang a gjenta studien i 2010,
2012, 2014 etc, for a falge utviklingen i forbrukertilfredshet, men dette ble droppet i og med
at Norge ble tatt inn i EU-kommisjonens studie. EU-kommisjonens studie gir bade grunnlag
for & peke ut problematiske markeder, samt mulighet for a sammenlikne hvordan norske mar-
keder fungerer i forhold til markedene i andre EU-land. Fordi EU-kommisjonens studier fra
2010/2012 og den norske FTI studien fra 2008 er bygget forskjellig, og markedene varierer
noe fra ar til ar, gir enhver sammenlikning av resultatene over tid kun grunnlag for sveert om-
trentlige antagelser og fortolkninger.

Hovedhensikten med Consumer Markets Scoreboard er som nevnt a identifisere problematis-
ke markeder slik at forbedringstiltak kan igangsettes. Basert pa bade den norske FTI'en og
EUs Scoreboard, har forbrukermyndighetene ved BLD, FR, FO, samt SIFO, tidligere rettet
blikket mot handverkerbransjen og meglerbransjen. Nar vi nd ser nermere pa resultatene fra
Consumer Markets Scoreboard 2012, vil vi belyse falgende spgrsmal:

Hvordan ligger norske markeder generelt an i forhold til EUs markeder? Er norske forbruke-
re mer forngyd, eller mindre forngyd, enn forbrukere i EU? Er det spesielle markeder i Nor-
ge som trenger gkt fokus fra forbrukermyndighetene?

I det falgende vises ferst hvordan the Market Performance Indicator — MPI — er bygget, samt
metodiske utfordringer knyttet til indeksen. Sa fglger en oversikt over hvordan de norske for-
brukerne og forbrukerne i de andre landene skarer pa samlet MP1 2012 (gjennomsnittet for de
51 markedene). Deretter ser vi pa de norske enkeltmarkedene i 2012 mot 2010, og hvordan
de enkelte norske markedene plasserer seg relativt i forhold til hvordan respondentene i EU
har vurdert sine markeder i 2012 og 2010. Avslutningsvis foretas en forsgksvis sammenlig-
ning av de norske resultatene fra MP1 2012, MP1 2010 og FTI 2008.
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2 Metode

Dataene bak arets Consumer Markets Scoreboard ble samlet inn av GfK i perioden fra 12.
mars til 4. mai 2012. Utvalget av respondenter er trukket fra EUs 27 medlemsland + Island og
Norge. For de fleste land vurderes hvert marked av 500 respondenter (18 ar og eldre) med
erfaring fra markedet. | de minste landene Luxemburg, Malta, Kypros og Island vurderes
hvert marked av 250 respondenter. | hvert land vurderes 51 markeder. Gjennom telefonin-
tervjuer (CATI) vurderer hver respondent maksimum atte markeder. Til sammen betyr dette
at monitoren er basert pa rundt 600 000 vurderinger av enkeltmarkeder, og opp mot 100 000
respondenter har vart involvert.

The Market Performance Indicator

The Market Performance Indicator (MPI) beregnes etter forbrukernes vurdering av markede-
ne pa fire omrader pa en skala fra 0 — 100, der hver indikator teller like mye:

Sammenliknbarhet
Tillit
Klager&problemer
Tilfredshet.

For enkelte markeder beregnes ogsa MPIc/MPIs, der henholdsvis valgfrihet (choice) og bytte
av leverandgr (switching) inkluderes i indeksen. Basis-MPI’en bestar av fire indikatorer malt
gjennom fire sparsmal, her eksemplifisert med mobiltelefon abonnement:

Sammenlignbarhet: On a scale from 0 to 10, how difficult
or easy was it to compare the mobile telephone services
offered by different operators?

Tillit: On a scale from 0 to 10, to what extent do you trust

mobile telephone operators to respect the rules and regula-

tions protecting consumers? Market
Klage/problemer: Within the past two years did you expe- Per_formance
rience any problem with the mobile phone operator you Indicator

paid for, either with the product or the service, where you
thought you had a legitimate cause for complaint? Have
you complained about any of these problems?

Tilfredshet: On a scale from 0 to 10, to what extent did the
mobile telephone service live up to what you wanted within
the past year?




12 Forbrukermarkedene 2012

MPI’en beregnes som gjennomsnittet av de fire indikatorene ((Sammenlignbarnhet
+Tillit+Problemer+Tilfredshet)/4).

For & beregne MPI-choice inkluderes i tillegg sparsmalet: On a scale from 0 to 10, would you
say there are enough different mobile operators you can choose from? For noen markeder er
det ogsa beregnet MPI-switch (MPI+’Switching’), med to tilleggssparsmal: On a scale from
0 to 10, how difficult do you think it is/was to switch mobile telephone operator in the past
year? + Score 10 if switched supplier or product, O if no switch.

Sammenlikninger over tid

Consumer Markets Scoreboard har blitt gjennomfert i 2010, 2011 og 2012. Norge er inklu-
dert i monitoren i 2010 og 2012, men ikke i 2011. Metoden og indeksen som benyttes i EU-
kommisjonens monitor — Market Performance Indicator (MPI) har likhetstrekk med, men er
likevel forskjellig fra, ForbrukerTilfredshetindeksen (FTI) som ble gjennomfart i Norge i
2008 — etter manster av den danske ForbrugerForholdsindekset (FFI). Med forbehold kan vi
dermed sammenligne norske forbrukeres vurderinger av utvalgte forbruksomrader i 2012
med 2010 og 2008. Eller mer presist; vi kan undersgke om det er de samme markedene som
utpeker seg som problematiske. Men slike sammenligninger ma bli temmelig omtrentlige
fordi:

e FEU’s MPI indeks 2010/2012 bygger pa litt andre spersmél enn FTI 2008 indeksen.
Kun ett av spgrsmalene som inngar i indeksene er sammenlignbart.

e Bare noen av FTI markedene fra 2008 er identiske med MPI markedene 2010/2012.

e Det er ogsa foretatt endringer i markedene som er med i EU-kommisjonens monitor
fra 2010 til 2012.

e Mange av markedene som er med i FTI’en og MPI’en er pé ulikt niva. (f.eks. FTT’s
‘bank’, mot MPT’s firedeling: boliglan/brukskonto/forbrukslan/investeringer’)

e Markedene som inngér i MPI’en er ogsd pé svert ulikt nivd (markedet for kjott mot
markedet for handverkstjenester).

e Auvgrensingen av markeder i Norge kan variere fra avgrensingen i EU, og det kan
veere vanskelig a fa til gode spraklige oversettelser av markedene.

o Det kan ogsa ligge problemer knyttet til oversettelsen av spgrsmalene som benyttes
for & estimere MPl'en.

For komparative studier er kanskje den starste utfordringen a oversette sparsmal og katego-
rier slik at svarene til respondentene i de ulike landene blir ssmmenlignbare. Det kan ogsa
veere problematisk a sammenligne og rangere forbruksomrader som er pa sveert ulike nivaer,
som kjgttmarkedet' pa den ene siden, opp mot hindverkermarkedet (oversatt fra ‘mainte-
nance services’)? p& den andre.

Med forbehold om markedsavgrensings- og sprakproblem som nevnt over, kan det likevel
vaere interessant & sammenligne skarene pa enkeltmarkeder mellom ulike land.

1| skjemaets norske oversettelse 2010: Markedet for kjgtt og kjsttprodukter. Ekstra forklaring: Matvarer — kjott,
lam, kalv, svin, storfe, fjaerfe, geit, far, annet.

2 | skjemaets norske oversettelse 2010: Markedet for tjenester for vedlikehold av hus og hage, (for eksempel rar-
legging, tamring, maling og hagearbeid). Ekstra forklaring: Tjenester for vedlikehold og oppussing av hus, taktek-
king, innredningstjenester, rgrleggere og rerleggertjenester, gulvbelegg, sentralvarme (installasjon og service),
elektrikertjenester og elektriske installasjoner, murere, tamrere, malere, glassmestere, jernvarehandel, gartnere,
tredoktorer, asfaltlegging og brolegging, kjgkkenmontering, isolering, tyverialarmer, veggbekledning, fuktisole-
ring, soloppvarming, montering av takrenner, skorsteinsfeiing, utbytting av dgrer, baderomsmontering, svemme-
bassenger, annet
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Vekting

I gjennomsnittsberegningene for EU27 vektes resultatet etter populasjon i medlemslandene.
Det er stor variasjon i antall innbyggere i EUs medlemsland; fra rundt tre hundre tusen pa
Island, til mer enn 82 millioner i Tyskland. Dermed vekter de fem starste landene; Tyskland,
Italia, Storbritannia, Frankrike og Spania for 62 prosent av EU27 estimatene, mens de fem
minste; Malta, Luxemburg, Kypros, Estonia og Latvia tilsammen vekter for mindre enn en
prosent av EU27 estimatene. De starste gsteuropeiske landene er Polen og Romania, som til
sammen vekter tolv prosent av EU27 gjennomsnittet. Med andre ord betyr dette at EU-
gjennomsnittet farst og fremst viser hvordan markedene fungerer i de store vestlige EU-
landene.

Normalisert MPI

| arets Consumer Markets Scoreboard (2012) presenteres dessverre ikke MPI i absolutt skar,
men normalisert (NMP1) etter et valgt gjennomsnittsmarkeds skar, som gis verdien 100. Det-
te betyr at markedenes skar presenteres og rangeres i prosent over og under et gjennom-
snittsmarked (i EU27 eller i Norge). Dermed far f.eks. en oversikt over norske markeder og
markeder i andre land, eller EU27, ulike nullpunkt. Det eneste som lett kan sammenliknes er
hvilken rangering et marked har i EU27 mot Norge. Men i og med at gjennomsnittet i EU27
er forskjellig fra gjennomsnittet i Norge, sier sammenlikningen egentlig ikke sa mye.

Den normaliserte MPI'en (nMPI) skaper problemer fordi estimatene ikke uten store omreg-
ningsprosedyrer kan sammenliknes. For a komplisere dette ytterligere, blir markedene noen
ganger presentert samlet, med estimater basert pa gjennomsnittet for alle markedene, andre
ganger blir vare- og service-markedene presentert hver for seg - med forskjellig utgangspunkt
for gjennomsnittet og dermed varierende nMPI-resultatet.

| bakgrunnsrapporten fra GFK, som har samlet inn dataene, vises EU27 estimatene pa hele 12
forskjellige av 16 mulige mater (vektet etter populasjon/ikke vektet * normalisert/ikke nor-
malisert * alle markedene/vare- og service-markedene separat * med og uten choice-indikator
(2*%2*2*2=16)). Dette er ganske forvirrende, for a si det forsiktig.

‘Neytralisering’ av de normaliserte estimatene for sammenlikning Norge - EU27

I EU-kommisjonens rapport presenteres de enkelte lands nMPI for alle markedene, og det
oppgis i tillegg hvordan hvert marked avviker fra EU27s nMPI®.  Men dette sier jo egentlig
ingenting om hvordan markedet ligger an i forhold til EU-snittet, kun hvordan rangeringen av
markedene varierer. For & kunne sammenlikne de normaliserte MPI estimatene (nMPI) mel-
lom land ma man ‘neytralisere’ normaliseringen, slik at estimatene far samme nullpunkt. |
figur 3.3, 3.4 og 3.5 settes nullpunktet (dvs. 100) til EU-snittet for henholdsvis varemarkedet
og servicemarkedet. Fremgangsmaten har vert som fglger:

Vi far oppgitt i rapporten at Norges gjennomsnitt er 98,2 prosent av EU27 gjennomsnittet.

| presentasjonen av norske markeders nMP1 oppgis 0gsa hvor mye dette estimatet avviker fra
EU27 (side 123/124). For alkohol gis Norge 105,3 poeng (altsa 5,3 prosent over det norske
gjennomsnittet) som skal ligge 4,1 poeng over EU27 resultatet. Mao skal EU27 resultatet for
alkohol vere (105,3 — 4,1=) 101,2 nMPI. Dette stemmer overens med EU27 oversikten pa

® Det er forelgpig uklart for meg om dette gjennomsnittet er vektet etter landenes populasjoner (det tror jeg nok)
eller om det er et gjennomsnitt der alle landenes resultater teller likt.
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side 7. Men hva sier dette oss nar estimatene har ulike nullpunkt? Resultatene kan gjeres
sammenliknbare ved & multiplisere de norske estimatene med 0,982 (fordi vare resultater
oppgis & utgjegre 98,2 prosent av EU27 gjennomsnittet). Da far EU27 og Norge samme null-
punkt (100 prosent=EU27snittet) Farst da kan vi sammenlikne de normaliserte norske resul-
tatene mot EU27. Dette har jeg gjort i Excell.

Generelt sett skarer varemarkedene bedre enn servicemarkedene. | The Consumer Markets
Scoreboard. Making markets work for consumers (European Commission 2012) far vi oppgitt
nMPI fordelt pa vare- og service-markedene, bade for EU27 og for hvert enkelt land. Dette
betyr i prinsippet at estimatene vi presenterer i figur 3.5, der alle markedene ses samlet, pa
sett og vis er ‘kontrollert for’ at de tilherer henholdsvis varemarkeder og servicemarkeder.
Det er jo i og for seg greit. Rangeringen ser litt annerledes ut der vi benytter ikke-normalisert
MPI: Da rangerer servicemarkeder pa de fire svakeste markedene (figur 3.1). Ved bruk av
normaliserte og standardiserte estimater erstattes to av de svakeste service-markedene med
vare-markeder (figur 3.5).

Endringer i inkluderte markeder

| rapporten blir de enkelte lands nMPI sammenliknet med 2011-resultatet, og 2011 resultatet
sammenliknet med 2010. Fra 2010 til 2011 ble tre markeder tatt ut, to markeder redefinert, og
fire markeder tatt inn i indeksen. I prinsippet er dermed ikke endringer i rangering fra 2010 til
2011 helt riktige. 1 2012 er 21 varemarkeder og 30 servicemarkeder med i markedsmonitoren.
For Norge har vi tatt ut markedene for levering av gass og vann. Nar vi sammenlikner 2010
mot 2012 tar vi bare med markeder som er inkludert begge arene. Vi har ogsa tatt ut marked
for levering av gass og vann, fordi dette er irrelevant i Norge. Til sammen er det da med 41
markeder.

Dashboard

Ved siden av rapporten The Consumer Markets Scoreboard. Making markets work for con-
sumers (European Commission 2012), har kommisjonen bygget et dashboard som apner for
at den enkelte skal kunne ga inn & finne fram flere estimater enn de som finnes i hovedrap-
porten. Det er dermed mulig & fa fram oversikter med den opprinnelige ikke-normaliserte
MPP’en. Dette har vi gjort for de forste figurene i dette notatet. Tilgang til bade rapport og
dashboard finnes pa linken:

http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/editions/cms8 en.htm
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3  Resultater

3.1 Rangering etter MPI 2012 av landene i EU, Island og Norge

| utgangspunktet ville det vaere rimelig & forventet seg at de norske markedene samlet vil gjg-
re det bra i en sammenlikning med markedene i mange andre europeiske land, som i de siste
arene har veert hardere rammet av finanskrisen enn oss. Norske forbrukere har fortsatt hgy
kjepekraft, og lav arbeidsledighet. Pa den annen side, maten utvalget er trukket pa — kun akti-
ve kunder er respondenter — kan bety at effekter av finanskrise og arbeidsledighet ikke gir
store utslag. Det er til og med mulig a tenke seg at finanskrisen kan bidra til at userigse be-
drifter faller ut av markedene. Neste figur viser hvordan norske forbrukere har vurdert de
norske markedene, sammenliknet med hvordan forbrukere i andre land har vurdert sine mar-
keder:
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Figur 3-1: Landenes gjennomsnittlige skar pd MPI. Landsgjennomsnitt basert p& 51 markeder i 2012.
Hvert marked er vurdert av 500 respondenter (bortsett fra i de minste landene). EU27 er vektet etter be-
folkningsstarrelsen.

I rangeringen av hvor godt markedene fungerer for forbrukerne viser den opprinnelige (ikke-
normaliserte) MPI'en at Luxemburg ligger pa topp, som Luxemburg ofte gjer, og Bulgaria
ligger darligst an, slik tilfellet ofte er. Ogsa Island, som fortsatt sliter med sin finanskrise der
landets banker gikk konkurs, ligger nest nederst pa listen. Finland skarer som vanlig bra.
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Ganske uventet ser vi at Norge, i likhet med Sverige, ligger svert darlig an. | rangeringen
ligger Norge pa 24. plass av 29 land. Danmark ligger midt pa treet, mens Finland som sagt
ligger i teten.

| falge MPI'en ligger de norske forbrukernes vurdering midt mellom de italienske og romans-
ke respondentenes vurdering av sine hjemmemarkeder. Pa bakgrunn av Italias problemer
knyttet til finanskrisen, og at Romania er blant de sist innlemmede medlemmene i EUs indre
markeder, og i tillegg har betydelige fattigdomsproblemer, kan det stilles spgrsmal ved om
disse forskjellene er reliable. Det er mulig at oversettelsesproblematikk ligger bak resultate-
ne. Med andre ord mistenker jeg at ordlyden i spgrsmalene bak indeksen varierer noe fra
sprak til sprak, og at dette i ulik grad fremmer positive vurderinger (se metodekapittel). Dette
betyr at sammenlikning estimat for estimat mellom land blir problematisk. Men det vil likevel
veere interessant & sammenlikne mgnstre. For eksempel om det er andre markeder i Norge
enn i EU27 som utmerker seg som spesielt bra eller spesielt darlige. Og man kan naturligvis
sammenlikne resultater innad i landene.

Omregnet i prosent gis markedene i Norge et skar pa 98,2 prosent mot EU27s 100 prosent.
Med andre ord ligger det norske snittet 1,8 prosent under det vektede EU27 snitttet.

3.2 Endringer i Norge 2010 - 2012

Norge var ogsa med i EU-kommisjonens markedsmonitor i 2010, og vi kan dermed sammen-
likne MPI-resultatene fra 2012 med 2010. | 2010 ble det ikke beregnet normalisert MPI. For
2012 har vi hentet de ikke-normaliserte estimatene fra dashboard’et (se metode). Markedene
som er med i monitoren har endret seg noe fra 2010 til 2012, og i neste figur er bare de 41
markedene som er identiske de to arene tatt med i sammenlikningen. Gjennomsnittsresultatet
for markedene som er med i figuren er tilnaermet lik de to arene, men en tanke lavere i 2012
enn i 2010 (motsatt av hva som er tilfellet for EU27, der gjennomsnittet har gkt®).

MPI for ulike forbruksomrader i Norge 2012 i forhold til i 2010:
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Kilde: European Commission's 8th. Consumer Markets Scoreboard I Norge 2012 ——Norge 2010

Figur 3-2: MPI for 41 ulike forbruksomrader i Norge 2012 og 2010. (N=500)

* Dette er vel ogsa litt rart i hht utviklingen av finanskrisen i perioden.
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MPI-skalaen gar fra 0-100. Rent generelt kan vi si at en skar mellom 100 og 80 veldig bra,
mens en skar mellom 0 og 40 er veldig darlig. En skar under 70 er problematisk. Og marke-
dene som skarer mellom 70 og 75 kan ogsa veare problematiske. For Norge 2012 varierer en-
keltmarkedenes MPI fra alkohol som skarer hele 81,8 — som tyder pé at den store majoriteten
som handler pa Vinmonopolet er sveert forngyde, til spare- og investeringsprodukter som
ender opp pa 67,3 poeng — som betyr at en god del av de som har Kjgpt spareprodukter og
andre investeringer (de siste to arene) ikke er forngyde med forholdene pa dette markedet.

| 2010 var det ogsa markedet for alkoholholdige drikkevarer som skaret best, og markedet for
spare- og investeringsprodukter som skaret darligst. Mensteret for 2012 tilsvarer pa mange
mater mgnsteret fra 2010, men det er noen markeder som skarer darlig i 2012 — og i tillegg
betydelig darligere enn i 2010. Det er: Markedet for frukt- og grent (na blant de fem darligs-
te), kosmetikk, bilverksted, kjgtt, samt kleer og sko markedet.

Seks markeder gis under 70 MPI i 2012: Bankenes spare- og investeringsprodukter, internett-
abonnement, meglere, handverkere, frukt og grent markedet, samt bruktbilmarkedet. Sam-
menliknet med mgnsteret fra 2010, er dette som forventet for fem av markedene, mens frukt
og grgnt markedet i falge resultatene har falt fra over 75 MPI1 i 2010 til under 70 MPI i 2012.

Som i 2010, er det ogsa i 2012 markedet for alkoholholdige drikkevarer som skarer hgyest i
Norge. Dette pa tross av reguleringer, avgifter og hgyere priser pa vin og alkohol enn i nabo-
landene. | falge forbrukernes vurderinger er det altsa - litt paradoksalt - et monopolisert mar-
ked som fungerer best. Ved siden av at Vinmonopolet i Norge har et svert rikholdig vareut-
valg, skiller polet seg fra mange andre markeder ved at prisene er faste, forutsigbare og enkle.

3.3  Norske markeders relative plassering i forhold til EU27

| de neste fire figurene tas det utgangspunkt i de normaliserte MPI’ene. Vi har omregnet de
normaliserte MPIl'ene i Norge og EU27 slik at de blir sammenliknbare (se metodekapittel).
Det betyr at estimat som narmer seg 100 har et funksjonsniva tilsvarende gjennomsnittsmar-
kedet i EU27. Nar estimatet avviker fra 100, kan det leses som prosent over og under gjen-
nomsnittsmarkedet i EU27. Gjennomsnittet for de norske markedene samlet er 98,2 prosent
av gjennomsnittet i EU27.

Markedene som er med i EU-kommisjonens monitor er pa ulikt niva (markedet for frukt og
grent mot handverkermarkedet) og av ulik karakter (alkohol mot internettabonnement). For &
bate noe pa dette er resultatene i The Consumer Market Scoreboard ofte splittet pa varemark-
eder og servicemarkeder.

| de to farste figurene ser vi pa vare- og service- markedene hver for seg, og resultatene er
rangert etter de norske resultatene. | de to siste figurene er markedene rangert etter resultatet i
EU27. De tre farste figurene viser til 2012 resultater, den siste til 2010 resultater.
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3.3.1 Varemarkedene

Forst skal vi se pa varemarkedene. Figur 3.3 viser hvordan norske vare-markeder gjer det i
forhold til gjennomsnittsmarkedene i EU27:

Norske varemarkeder i forhold til EU27s varemarkeder 2012:
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Kilde: European Commission's 8th. Consumer Markets Scoreboard I Norge nMPIn  ——EU27 MPIn

Figur 3-3: Varemarkedene i Norge og EU27 i 2012, rangert etter de norske normaliserte og ngytraliserte
MPI-skarene. 100=gjennomsnittsmarkedet i EU27.

I EU27 er det markedet for leker, hobbyartikler og spill som er gjennomsnittsmarkedet med
en skar pa 100. | Norge er det markedet for mgbler som kommer narmest EU27-
gjennomsnittet. Av varemarkedene i Norge 2012 er det alkoholmarkedet som far best skar,
tett fulgt av bensin. Vi ser ogsa at markedet for bensin skarer rundt seks prosent under gjen-
nomsnittet i EU27, mens dette markedet ser ut til & ha 3 prosent bedre resultat enn gjennom-
snittet i Norge. Grunnen til dette kan veere at bensinprisene har steget mer i EU enn i Norge.
Markedet for alkohol gis ogsa bedre vurdering i Norge enn i EU27.

Tre varemarkeder peker seg ut som problem-markeder som skarer betydelig darligere i Norge
enn i EU27: Markedet for frukt og grant, kosmetikk-markedet og kjgttmarkedet. Markedet for
kleer og sko, samt IKT markedet, skarer i falge Consumer Markets Scoreboard ogsa betydelig
darligere i Norge enn i EU27. | tillegg skarer bruktbilmarkedet svart darlig i bade Norge og
EU27.
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3.3.2 Servicemarkedene

Neste figur viser tilsvarende resultater - malt i normalisert og standardiserte MPI-skar - for
servicemarkedene

Norske servicemarkeder i forhold til EU27s servicemarkeder
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Kilde: European Commission's 8th. Consumer Markets Scoreboard I Norge nMPIn  ——EU27 MPIn

Figur 3-4: Servicemarkedene i Norge og EU27 i 2012, rangert etter de norske normaliserte og ngytraliserte
MPI-skérene. 100=gjennomsnittsmarkedet i EU27.

Mens toppskar i EU27 er frisgr- og kroppspleie, er det flyreiser som ligger pa topp av ser-
vice- og abonnementsmarkedene i Norge 2012. Selv om frisgr- og kroppspleie bransjen gjer
det svakere enn i EU27, skarer de likevel godt over gjennomsnittet ogsa i Norge.

Bade i Norge og i EU27 er det markedet for spare- og investeringsprodukter som gis darligst
vurdering av forbrukerne. | finanskrisens tid er dette ikke spesielt overraskende. Litt over-
raskende er det kanskje at andre sider ved bank og finans i Norge — til forskjell fra i EU27 —
gjer det sa bra: Bade markedet for brukskonto og boliglan ligger i teten i Norge. Og markedet
for 1an og kreditt ligger over snittet. Forklaringen er kanskje at i motsetning til mange andre
land har sa a si alle i Norge tilgang pa brukskonto, og det er forholdsvis greit, kanskje for
greit mener noen, a fa boliglan og andre lan.

Det er ogsa litt overraskende, med medias fokus pa alle NSBs forsinkelser, at togreiser gjar
det bedre i Norge enn i EU27. Imidlertid — det farste sparsmalet i indikatoren gir liten mening
i Norge. Vi har tatt ut vann-markedet og gass-markedet fra sammenlikningen, og skulle kan-
skje ogsa tatt ut markedet for togreiser, samt markedet for post®.

3.3.3 Alle markedene i 2012, rangert etter EU27

For & kunne identifisere markedene som gjar det betydelig darligere i Norge enn det vi ville
forvente ut fra hvordan de presterer i EU, vil vi i de siste to figurene sammenlikne hvordan de
norske markedene plasserer seg i forhold til EU27-gjennomsnittet i henholdsvis 2012 og i
2010. I figur 3.5 benyttes de ‘neytraliserte normaliserte’ MPI'ene slik at estimatene fra EU27

% Det er uheldig at norske respondenter har blitt bedt om & vurdere disse markedene (f.eks.: hvor vanskelig var det
a sammenlikne vannleverandgrer fra ulike tilbydere), fordi slike spgrsmal kan fa betydning for hvordan respon-
dentene besvarer etterfglgende sparsmal.
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og Norge blir sammenliknbare. Verdien 100 tilsvarer gjennomsnittsmarkedet i EU27. Nar
alle markedene ses under ett betyr ogsa dette at vi har ‘kontrollert bort’ forskjellen i MPI-
nivaet til vare- og servicemarkedene (se metodekapittel).

Resultatene er rangert etter EU27s skar. Hensikten er som nevnt & identifisere enkeltmarkeder
i Norge som gjer det sveert mye bedre (markert grant), eller svaert mye darligere (markert
redt) enn i EU.

Godt og darlig fungerende markeder i Norge og EU27 2012:
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Figur 3-5: Normalisert og ngytralisert 2012 skar for de norske markedene (sgyler), rangert etter EU27 re-
sultatene (linje). 100 = gjennomsnitt.

| falge figuren tangerer mgbelmarkedet gjennomsnittet (100) bade i EU27 og i Norge. Figu-
ren viser at det er frisgr og kroppspleie som skarer best i EU27, fulgt av kulturtilbud og tre-
ningssentre. Nederst pa listen ligger bensin, spareprodukter og brukthbil. De best fungerende
markedene i Norge, ifglge den ngytraliserte og normaliserte MPI'en, er: markedet for flyrei-
ser, kulturtilbud, alkohol og bensin. Svakest ligger spareprodukter, frukt og grent, internetta-
bonnement og bruktbil.

Fire av topp- og bunn- markedene rangeres rimelig likt i EU27 og Norge, men Norge skiller
seg fra EU27 pa bensin (Norge;topplassering, EU; bannplassering), alkohol (Norge; toppplas-
sering, EU; midtplassering), frukt- og grent (Norge; bannplassering, EU; midtplasserng), in-
ternettabonnement (Norge; bannplassering, EU27 langt bedre).

Som nevnt innledningsvis sammenliknes markeder av sveart ulik karakter, og pa ulikt niva i
denne markedsmonitoren. Nar kroppspleie og kultur skarer godt over gjennomsnittet, mens
spareprodukter og bruktbil skarer godt under gjennomsnittet bade i EU27 og i Norge, skyldes
dette neppe bare funksjonsniva, men kanskje vel sa mye markedenes egenart.

Det som er interessant blir dermed farst og fremst & identifisere markeder som gjer det sveert
mye bedre, eller svaert mye darligere enn markedene i EU. Vi ser da at det er seks norske
markeder som utmerker seg positivt: markedene for alkohol, bensin, brukskonto, boliglan,
kreditt og togreiser. Sarlig seks markeder skarer langt darligere enn EU-gjennomsnittet. Det
er det norske kafé- restaurantmarkedet, kosmetikkmarkedet, frukt- og grent-markedet, hand-
verkerne, internett og meglerbransjen. Vi skal ikke overse at, i falge den normaliserte
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MPTI’en, ligger bruktbilmarkedet og bankenes spareprodukter darligst an i bade EU27 og i
Norge.

I motsetning til respondentene som vekter tungt pa EU27 snittet er forbrukere i Norge i liten
grad bergrt av finans- og euro-krisen. Dette kommer til uttrykk gjennom at norske forbrukere
er langt mer positive til deler av bankenes virksomheter (brukskonto, boliglan, kreditt) enn
forbrukerne i EU.

3.3.4 Alle markedene i 2010, rangert etter EU27

For & undersgke stabiliteten har vi gjennomfgrt samme gvelse for markedsforholdene i 2010.
Er det de samme markedene som utmerker seg som svakere? Igjen markeres de norske mark-
edene som gjorde det betydelig bedre enn EU27 i 2010 med grent, mens de problematiske
markedene er markert med rgdt. 2010 tallene er basert pa det opprinnelige MPI estimatet.
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Figur 3-6: Normalisert og ngytralisert 2010 skar for de norske markedene (sayler), rangert etter EU27 re-
sultatene (linje). 100 = gjennomsnitt.

De fire markedene som skaret darligst i 2010 er de samme i EU27 og i Norge: Bankenes spa-
reprodukter, meglertjenester, internettabonnement, og bruktbilsalg. Figuren viser ogsa at
handverkere, IKT-produkter, kafé og restauranter, samt kosmetikkmarkedet skaret betydelig
darligere i Norge enn i EU. Markedene som skaret betydelig bedre var markedene for; alko-
hol, bensin, drikkevarer, brukskonto, 1an og kreditt markedet, samt togreiser.
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4 Samlet vurdering

Innledningsvis stilte vi sparsmalene:

Hvordan ligger norske markeder generelt an i forhold til EUs markeder? Er norske forbruke-
re mer forngyd, eller mindre forngyd, enn forbrukere i EU? Er det spesielle markeder i Nor-
ge som trenger gkt fokus fra forbrukermyndighetene?

| folge Consumer Markets Scoreboard 2012 vurderer de norske forbrukerne hjemmemarke-
dene noe darligere enn gjennomsnittet for EU27, beregnet til 98,2 prosent av EU-snittet.
Rangert etter MPI ligger Norge mellom Italia og Romania. Velferdsnivaet og kjgpekraften i
Norge sammenliknet med Romania, og det at Norge i langt mindre grad enn Italia er rammet
av finanskrisen, kan tyde pa at det er metodiske og ikke reelle arsaker til denne plasseringen.
En metodisk forklaring - som ogsa kan forklare Sveriges svake plassering - kan vere overset-
telsesproblemer knyttet til markedsavgrensninger og spersmalene bak indeksen. Imidlertid,
det er svert viktig & huske at svarene til respondentene i ulike land ogsa farges av landenes
kulturer og av de interne markedenes historier.

| andre komparative EU studier ligger bade Sverige og Norge godt over EU snittet. Eksem-
pelvis viser Consumer Condition Scoreboard - med data fra 2011 - at Norge og Sverige ligger
godt over EU-snittet i tillit til at produsenter og butikker respekterer forbrukernes rettigheter.
Uansett, samlet gir dette sterke signaler om at i tolkningen av resultatene bar ikke sma for-
skjeller tolkes absolutt.

Som det ogsa fremgar av denne gjennomgangen kan resultatene estimeres pa mange forskjel-
lige mater (normalisert, vektet, standardisert, fordelt pa vare- og service-markeder etc.). Selv
om ulikt beregnede estimater bare gir sma forskjeller i rangeringer, illustrerer ogsa dette at
oppgitte differanser ikke kan tolkes strengt matematisk. I tillegg er det rimelig & tenke seg at
markedenes egenart, og nivaet, vil pavirke respondentenes vurderinger.

Pa tross av nevnte svakheter (se ogsa metodekapittelet), er dette et rikt materiale som fortje-
ner oppmerksomhet, og som kan veere forbrukerpolitisk nyttig dersom resultatene tokes med
sakalt ‘fingerspitzgefuhl'.

Vi antar at svakheter ved det norske materialet er likt i 2010 og 2012, og at resultatene der-
med kan antyde om det har skjedd endringer i tidsrommet. Det er ogsa interessant & sammen-
likne mgnstre - eller rangeringen av markeder - i henholdsvis Norge og i EU27. Ved & sam-
menlikne hvilke markeder som oppnar topp- og bunn-plasseringer, samt sjekke om det er
markeder i Norge som i stor grad bryter med EU-mgnsteret, kan vi ogsa antyde om enkelte
markeder i Norge bar ses neermere pa.

| tabell 4.1 er resultatene fra figurene foran sammenstilt, slik at vi kan identifisere markeder
som muligvis er problematiske:
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Tabell 4-1: Problematiske og velfungerende markeder i Norge 2012, 2010 og 2008

Norske markeder 2012 | Norske markeder 2010 | Norges FTI 2008°
Problematiske Spareprodukter Spareprodukter Snekker
markeder Internettabonnement | Meglertjenester Meglertjenester
(under 70 MPI, Meglertjenester Internettabonnement | Advokat
eller svakest pa FTI) | Handverkertjenester Bruktbil Kanalpakker
Frukt og grent Handverkertjenester Bilverksted
Bruktbil Forsikringer
Kosmetikk
Strom
Kanskje Mobil Mobilabonnement
problematiske Kosmetikk Kafe, restaurant
markeder Bilverksted IKT-produkter
(70-73 MPI) Kjott Advokat
Kafe, restaurant
Klzer og sko
IKT-produkter
Markeder som Kafé- restaurant Bruktbil
skarer betydelig Kosmetikk Internett
ddrligere enn Frukt- og grent Handverkertjenester
EU27 Handverkertjenester IKT-produkter
Internettabonnement Kafé- restaurant
Meglere Kosmetikk
Markeder som Alkohol Alkohol Pakkereiser
skarer betydelig Bensin Bensin Mgbler
bedre enn Brukskonto Drikkevarer Ny bil
EU27/ Lan og kreditt Brukskonto TV
best pa FTI Togreiser Lan og kreditt Optiker
Boliglan Togreiser Treningssenter
Dagligvare

Pé bakgrunn av resultater fra Consumer Market Scoreboard 2010 og FTI’en 2008 har norske
forbrukermyndigheter viet flere markeder oppmerksomhet. Meglerbransjen og handverkere,
som BLD, FR, FO og SIFO allerede har viet fokus, er fortsatt blant de svakest vurderte mark-
edene i 2012 (som i 2010 og i 2008). | tillegg ser vi at disse markede skarer betydelig darlige-
re i Norge enn i EU27. Markedet for internettabonnement gar ogsa igjen som et problematisk
marked. | tabell 4.1 har jeg uthevet nye markeder som i fglge resultatene kan veere problema-
tiske.

Bare to av de seks mest problematiske markedene i 2012 er varemarkeder: Bruktbil og mar-
kedet for frukt og grent. At bruktbilmarkedet skarer svakt er som forventet bade i Norge og
EU. Mer overraskende er det at markedet forfrukt og grent gjer det sa pass darlig, ogsa rela-
tivt til EU-resultatet.

| tillegg til frukt- og grentmarkedet, er kafe- og restaurantmarkedet, kosmetikkmarkedet og
internettmarkedet (bundled products) markeder som peker seg ut. Det kunne ogsa veert inter-

® Scoreboard'en og FTI’en hadde ikke identiske markeder, her listes kun markeder som ogs4 er med i FTL F.eks.
er ikke taxi, helsekost og fersk fisk med i Scoreboard'en, som alle skéret darlig pa FT1 2008. Heller ikke markedet
for alkohol var med i FTI'en.



Samlet vurdering 25

essant & undersgke neermere hvorfor forbrukerne er sa forngyde med vinmonopolet, sammen-
lignet med for eksempel sko- og klesmarkedet.



