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Sammendrag

Handverkermarkedet har over tid vaert et utfordrende marked
for mange forbrukere. Forbrukerradet har derfor gatt grundig
til verks for & forsta bedre hva problemene bestar i, hvorfor
problemene oppstar og hvordan de oppleves for den enkelte.
Vi har ogsa undersgkt neermere hva forbrukerne selv mener

kan forebygge problemer og uenighet.

Har opplevd problemer ved Hadde problemer sist gang
kjop av handverkertjenester de benyttet handverker
én eller flere ganger




Undersgkelsen er gjennomfart ved hjelp
av bade kvalitativ og kvantitativ metode.
Malgruppen har dels vaert forbrukere

som kontakter Forbrukerradet med sine
problemer, dels et representativt utvalg av
befolkningen som har kjgpt handverker-
tjenester. Undersgkelsen er for det meste
avgrenset til & gjelde hdndverkertjenester
utfgrtihjem eller hytte.

Undersgkelsen viser at en betydelig andel av
norske forbrukere synes det er vanskelig &
orientere seg i handverkertjenestemarkedet.
Undersgkelsen viser videre at 1av 3 ikke har
noen form for skriftlig avtale nar de kjgper
handverkertjenester, og at sveert fa bruker
standardavtale.

Hele 41 % av de spurte svarer at de har
opplevd problemer ved kjgp av en hand-
verkertjenester én eller flere ganger, mens
17 % hadde problemer sist gang de benyttet
handverker. Forsinkelse og darlig fagmessig
utfgrelse er de stgrste problemene, og mange
opplever misngye, uenighet eller konflikt
om prisen. Vi ser blant annet at det kan
veere forvirrende for forbruker med de ulike
begrepene som benyttesienavtale om pris.
Det at handverkeren gjgr mer arbeid enn det
som opprinnelig ble avtalt (tilleggsarbeid) er
0gsa kime til konflikt for mange, og sveert
ofte ertilleggsarbeidet kun muntlig avtalt,
eller ikke avtalt overhodet. Det sterkeste
kjennetegnet pa prosjekter som ender med
problemer er stgrrelsen pa prosjektet; jo
starre oppdragjo starre er sannsynligheten
for at det oppstar problemer. Sd mange som
en tredel av forbrukerne som har kjgpt de
dyreste prosjektene har opplevd problemer.

SAMMENDRAG

Viser at de fleste problemer Igser seg gjennom dialog
med handverkeren. Samtidig vet vi fra andre undersg-
kelser at andelen som f&r medhold i klagen sin er lavere
i handverkermarkedet enniandre forbrukermarkeder.
Bare en liten andel sgker profesjonell hjelp, for
eksempel hos Forbrukerradet eller advokat.

Undersgkelsen viser videre at det kan veere teft for
mange a oppleve problemer i forbindelse med hand-
verkertjenester i hjemmet. Belastningen den enkelte
opplever kan vaere av bade gkonomisk, helsemessig,
velferdsmessig og av praktisk karakter. Blant annet
svarer nzer halvparten av de som havner i problemer
etter handverkerkjgp at de opplever mye irritasjon
og ergrelse. | den kvalitative delen av undersgkelsen
forteller flere om sa stor fortvilelse, bekymring og
engstelse at det oppleves som en psykisk belastning,
for eksempel i form av sgvnproblemer, stress og angst.

De spurte i undersgkelsen mener problemer og

uenighet kan knyttes til tre hovedarsaker:

- Handverkernes manglende fagkunnskap og
kvalifikasjoner til @ gjgre jobben.

« Kommunikasjonsproblemer.

- Darlig planlegging, prosjektledelse og koordinering
fra tjenesteyters side.

For a unnga problemer mener forbrukerne det er viktig
a kommunisere tydeligere, avklare forventninger i
forkant og ha en tett og apen dialog. Flere mener ogsa
at handverkeren, som den profesjonelle part, ma ta et
starre ansvar for at en skriftlig avtale kommer pa plass
og serge for god og ngdvendig dialog underveis.

Ilys av denne og andre undersgkelser fra
Forbrukerradet konkluderer vi med at det trengs tiltak
for at hdndverkertjenestemarkedet skal bli et mer
velfungerende marked for norske forbrukere.
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1.1 Et vedvarende utfordrende marked

Uenighet og konflikt mellom forbruker og hdndverker er et avomradene
Forbrukerradet far flest henvendelser om gjennom var veiledningstje-
neste. Tall fra 2022 viser at neermere 3 000 personer tok kontakt med
Forbrukerradet med behov for rad og veiledning i kjgp av handverkertje-
nester'. Tallene har variert noe gjennom arene, men har ligget pa oppunder
3000 henvendelser de siste fire arene.

Forbrukerradets oversikt over henvendelser gir en god indikasjon pa
hvilke markeder som er mest utfordrende for forbrukerne. Her ser vi at
henvendelser om handverkertjenester ligger pa fjerdeplass blant marked

forbrukerne kontakter oss om.

Figur 1: Henvendelser til Forbrukerradet fordelt pa markeder

2021 2022 ™

Bruktbil 5214 4877 -6%
Strgmognettleie 2025 3450 +70 %
Husleie 2769 2994 +8%
Handverkertjenester 2842 2979 +5%
Flyselskap 1428 2684 +88 %
Innredningogmaebler 1819 1782 -2%
Kleer/sko/veskeroglignende 1265 1703 +35 %
Byggevarer 1756 1485 -15%
Hvitevarerogoppvarming 1397 1030 -26%
Nybil 941 996 +8%

Enannen kilde til hvordan det er & veere forbruker i ulike markeder er
Forbrukerradets arlige Veivalgsundersgkelse. Undersgkelsen viser hvor
godt ulike markeder fungerer og hvor forbrukerne, pa ulikt vis, opplever
sterst utfordringer (Forbrukerradet 2021; Forbrukerradet 2022).

1 Handverkertjenester omfatter her alt som Handverkertjenesteloven definerer som slike tjenester; arbeid pé fast bolig,
bilverkstedtjenester, reparasjon av PC, hvitevarer, sko m.m.



Undersgkelsen kartlegger svar fra 3 000 respondenter som har handlet i ulike
markeder. Veivalgsundersgkelsen fra 2022 viser tydelig at hdndverkermarkedet
er et marked med mange utfordringer.

Handverkermarkedet er det enkeltstdende markedet der flest opplevde
kjgpsutfordringer sist gang de handlet, med hele 30 % av de som har benyttet

handverkertjenester siste 12 maneder (jf. fig. 2 under).

Figur 2: Rangering av markeder etter andel opplevde utfordringer

Opplevde du noe av felgende (feil, mangler, ble forsgkt lurt, angre seq)
siste gang du handlet i kategorien?

N =3066 (alle)

Abonnement pa mobil/TV/bredbénd | 30 %

Husholdnings -apparater og elektronikk | 18 %

Helseartikler/ reseptfrie legemidler | 10 %

0% 10 % 20 % 30%

Handverkertjenester | 30 %

Strgm og energi | 28 %
Reiser | 27 %

Dagligvarer | 26 %

Bil og motor | 24 %

Lan | 23%
Forsikringstjenester | 22 %

Mabler og interior | 20 %

Sparing, investering og pensjon | 20 %
Skjonnhetsbehandling | 19 %

Hotell og overnatting | 18 %

Strommetjenester | 18 %

Sport- og fritidsutstyr | 17 %

Kleer og sko | 16 %

Verktoy og utstyr til hus og hage | 16 %

Gjennomsnitt alle marked | 21%

Veivalgsundersokelsen 2022.

Veilvalgsundersgkelsen viser at de vanligste utfordringene i hdndverkertjeneste-
markedet var feil og mangler ved tjenesten, forskjell mellom oppgitt pris og det man
betalte og at kvaliteten var darligere enn lovet. En liten andel av utfordringene kan
forklares med leveranseproblemer i kjglvannet av covid-pandemien.

| Veivalgsundersgkelsen har vi ogsa spurt hvor mange av forbrukerne som klager pa
sine kjgp. Det er stgrst andel som klager pd abonnementer innen mobil/bredband og
dagligvarer, og dernest kommer handverkertjenestemarkedet.



1.2

| Veivalgsundersgkelsen ser vi at forbrukerne opplever handverkermar-
kedet som uoversiktlig og vanskelig & orientere seqg i, sammenliknet
med andre markeder. Det er en hgy andel forbrukere som oppgir at de
har opplevd & fale seq lurt, og mange sper andre om rad fer de kjeper
héndverkertjenester. | motsetning til andre utfordrende markeder

som bank og strgm, finnes det ingen tjenester for prissammenligning

i hdndverkermarkedet. Det er ogsa fa andre hjelpemidler forbrukerne
kan bruke for & orientere seg og sammenligne ulike aktgrer i markedet.
Handverkermarkedet er derfor et marked hvor mange forbrukere lett
kan komme i sarbare situasjoner og gjere valg som kan veere gkonomisk
eller praktisk ugunstige. Valgene kan & store konsekvenser for gkonomi,
bosituasjon eller kvalitet pa boligen.

Formal og problemstillinger

Forbrukerradet har som mal & bidra til &8 redusere omfanget av problemer,
uenighet og konflikt mellom forbruker og handverker, og bidra til et sa
velfungerende marked som mulig for forbrukerne. Far vi avgjer hva vi
mener kan vaere effektive og hensiktsmessige tiltak for & na disse malene,
gnsker vi mer innsikt og forstaelse i hvordan handverkertjenestemarkedet
fungerer og oppleves sett fra forbrukernes stasted.

Denne undersgkelsen har som mal & besvare fglgende spgrsmal:

« lhvilken grad inngar forbrukerne skriftlig avtale, og hvorfor gjgres det
eventuelt ikke?

« Hvor utbredt er problemer og misngye i handverkertjenestemarkedet,
og hva bestar disse i?

« Hvahandler problemene om, og hva kjennetegner problemprosjektene?

« Hvordan opplever forbrukerne det a kjgpe handverkertjenester, og
hvilke utfordringer mgter de?

« Hvordan opplever forbrukerne problemer og uenighet med handverkere,
og hvilke konsekvenser kan det ha for forbruker?

« Hvamener forbrukerne selv er arsaker til problemer, misngye og
uenighet?

« Hvamener forbrukerne skal til for & unngéa problemer i
héndverkertjenestemarkedet?

« Erdetnoengrupperav forbrukere som er mer sarbare enn andre og som
lettere far problemer eller sliter med & lgse dem?

Rapporten har falgende oppbygning: | kapittel 1.3 redegjgr vi for meto-
dikken som ligger til grunn for undersgkelsen. | kapittel 2 og 3 presenterer
vi funnene i undersgkelsen med vekt pa problemene forbrukerne mater i
handverkertjenestemarkedet og konsekvenser av disse. | kapittel 4 fglger
en oppsummering av de viktigste resultatene av undersgkelsen.

1 BAKGRUNN 0G FORMAL
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1.5 Metode og gjennomfaring

Vihar valgt & belyse problemstillingene
ved hjelp av bade kvalitativ og kvantitativ
metode, sdkalt metodetriangulering.

Dette er gjort ved hjelp av dybdeintervjuer
og to sperreundersgkelser, henholdsvis
blant de som kontakter Forbrukerradet

om problemer med handverkertjenester
(heretter kalt henvendelsesundersgkelsen)
og en befolkningsundersgkelse om til et
landsrepresentativt utvalg av personer som
har benyttet handverkertjenester.

Den kombinerte tilnaermingen gjer at vi far
flere typer innsikt: Kvalitativ metode gjar det
mulig & g&idybden og forsta et fenomen ved
at de som blir intervjuet fritt kan si sin mening,
og svar kan fglges opp underveisiintervjuet.
Kvantitativ metode gjer det mulig  kartlegge
utbredelsen av det samme fenomenet, under-
soke eventuelle forskjeller i undergrupper,
kartlegge statistiske sammenhenger, samt fa
bekreftet eller avkreftet hypoteser.

Bruk av flere metoder bidrar til & gi en mer
helhetlig forstaelse av det som blir undersegkt
enn om bare én metodisk tilnarming blir

brukt. Funnene fra spgrreundersokelsen sier

for eksempel noe om hvor utbredt det er 8 ha
problemer i forbindelse med bruk av hdndverker-
tjenester. Hva slags type problemer dominerer?
Hvor mange skriver kontrakt? Og er det noen
sammenheng mellom det & ha kontrakt eller ikke
og det a fa problemer eller havne i en konflikt?
Funnene fra den kvalitative delen vil gi innsikt

i arsakene til hvorfor problemene oppstar. For
eksempel hvorfor noen skriver kontrakt og andre
ikke, eller hvordan forbrukeren opplever det
afaproblemer med handverkeren. Innsikten

fra den kvalitative delen har ogsa veert nyttigi
utformingen av spgrsmal og svaralternativer i
befolkningsundersgkelsen.

Vibruker sitater, fgrst og fremst fra de
kvalitative intervjuene, men ogsé noen
fra spersmal med &pne svar (fritekst)i
befolkningsundersgkelsen.

O

1.31
Henvendelsesundersgkelsen

Henvendelsesundersgkelsen er gjennomfgrt
blant forbrukere som har tatt kontakt

med Forbrukerrddet om problemer med

eller spgrsmal om handverkertjenester.
Handverkertjenester er i denne sammen-
hengen alle slags handverkertjenester, fra
skomaker, rengjgringstjenester, reparasjoner
pa bil og elektronikk til tienester som utfares
pa bolig eller hytte. Til sammen har 500 av
de som henvendte seq til Forbrukerradet

i perioden juli 2022 til juni 2023 deltatt i
undersgkelsen. | undersgkelsen har de

svart pa ulike spgrsmal om problemene de
kontaktet oss om.

Undersgkelsen er ikke representativ for
befolkningen, da det kun er en liten andel av
de som mgter utfordringer med handverker-
tjenester som faktisk kontakter oss. Utvalget
er altsa de som har et problem de trenger
bistand til & lase og som tar kontakt med oss
forrdd og veiledning. Et utvalg av disse deltok
séidybdeintervjuer for a belyse problema-
tiske sider ved markedet mer i dybden, og
legge grunnlaget for den representative
befolkningsundersgkelsen.
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Befolknings-undersgkelsen er en lands-
representativ undersgkelse blant de som har

kjgpt handverkertjenester til bolig/hytte.

Utvalget i henvendelses-
undersegkelsen og den
kvalitative undersgkelsen er
personer som har kontaktet

Forbrukerradet om problemer.

13.2
Kvalitativ undersgkelse

Vidybdeintervjuetialt 19 forbrukere. Alle
tok kontakt med oss for bistand i forbindelse
med kjgp av handverkertjenester. Blant de 19
er ulike handverkertjenester representert,
ulike typer av problemer og utfordringer,
ulike avtaletyper, sterrelse pa arbeidet og
savidere. 16 avinformantene hadde kjgpt
tjenester utfert pa egen bolig, og tre av
informantene pa bil. Det er intervjuene

om hus og hytte som benyttesidenne
rapporten. Viintervjuet ogsa personer som
kontaktet oss med problemeriforbindelse
med forsikringssaker og tilvirkningskjap.
Tilvirkningskjep vil si at forbruker har kjgpt
en tjeneste eller produkt fra et firma, og et
annet firma skal utfgre tjenesten. Videre har
viintervjuet en blanding av menn og kvinner,
med ulikt bosted og alder.

Samtlige informanter ble intervjuet pa
telefon. Intervjuet varte rundt én time. Alle
informantene er anonymisert og navnene
som brukes i sitatene er fiktive.

2

1.3.3
Befolkningsundersgkelsen

Befolkningsundersgkelsen er en landsrepre-
sentativ spgrreundersgkelse blant norske
forbrukere som har kjgpt handverkertjenester.
Undersgkelsen ble gjennomfgrt i juni 2023 av
Opinion, pa oppdrag fra Forbrukerradet. Et utvalg
pa 1937 personer fra Opinions webpanel svarte pa
undersgkelsen.

Handverkertjenester ble her avgrenset til & gjelde
arbeid som gjares pa fast eiendom som bolig og
hytte, det vil si at arbeid pa bil, PC og andre ting er
ikke inkludert.

Det var to arsaker til dette: For det farste var det
ngdvendig a avgrense problemstillingen for & fa
et overkommelig og meningsfylt spgrreskjema.
For det andre sa vi gjennom henvendelsesun-
dersgkelsen at det er langt feerre problemer med
verkstedtjenester pa bil og reparasjoner pa ting,
enn pa fast eiendom. Kjgp av verkstedtjenester
er ogsa tjenester som kjgpes oftere enn tjenester
pa fast eiendom. Mange av spgrsmalene i
undes@kelsen er om respondentenes siste
handverkerkjgp. For & unnga at en overvekt av
forbrukerne skulle svare pa mindre reparasjons-
tjenester som bilreparasjoner, valgte vi & avgrense
undersgkelsen til & gjelde handverkertjenester
som blir utfgrt pa bolig og hytte.

n
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2 KJBP AV HANDVERKERTJENESTER

2.1 Vanskelig a orientere seq i markedet

For at et marked skal fungere tilfredsstillende for forbrukerne ma det

veere mulig 8 sammenligne priser og kvaliteter. | innledningen til denne

rapporten redegjorde vi for hvordan tidligere undersgkelser viser at

markedet for handverkertjenester oppleves som uoversiktlig og vanskelig

& orientere seqg i for mange. Resultatene fra befolkningsundersgkelsen

bekrefter tydelig disse funnene:

« 4av10forbrukere svarer at de opplever det som vanskelig & orientere
segihandverkertjenestemarkedet.

« lavbsvarerat det ikke er lett & sammenligne tilbud.

« Nestenlav 3 svarer at det ikke er lett a vite hvilken handverker man skal
velge.

Figur 3: Orientering og valg i hdndverkertjenestemarkedet

Jeg synes det er vanskelig Jegsynsdeterlettd Jeg synes det er lett a vite
dorientere megqi sammenligne tilbud fra hvilken handverker jeg
handverkertjenestemarkedet ulike handverkere skal velge
Vet ikke ; Vet ikke
Vet ikk
Heltuenig 3%  Heltenig o Helt enig Heltuenig 2%  Heltenig

8 %
13% Helt uenig 15 %

5%

Ganske

uenig

16 %
Ganske

enig
29 %

8%

Ganske
uenig
17%

Verken eller
3%

8%

|

Ganske
uenig
19%

Ganske
enig
29 %

Ganske
enig
29 %

Verken eller
3%

Verken eller
28 %

N =1937 (alle spurte)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)



| de kvalitative intervjuene er det flere som forteller om

lange, tidkrevende prosesser med & finne en hand-
verker som oppleves som faglig dyktig og til & stole pa.
Det kan veere vanskelig a fa svar og flere opplever at de
ma mase. Tiloud kommer i forskjellig format, og er ofte
satt opp pé ulikt vis. Prisene for tilsynelatende samme
jobb kan variere mye og ulike operasjoner er priset
ulikt, noe som gjar det vanskelig 8 sammenligne. Slik
beskriver noen avinformantene hvordan de opplever
det a skulle finne frem til en handverker:

Erjoenjungel. Googler, det er mange firmaer, pris
er forskjellig, hvor lang tid de bruker[ ... Jhvordan
skaljeg vite at de gjer en pen jobb? Masse regler og
mye G sette seg inni. SG er det mye mailing fram og
tilbake

Hege, 46 ar.

Hvis vi far tilbud fra to ulike snekkere s@vet man
ikke helt om den ene har tatt med seg alt det
forutsigbare, og den andre har priset seg billigst -
og alt kommer som et tillegg. Det gjgr det vanskelig
Gsammenligne. Noe med at det er et gammelt hus
0gsd@, det er litt uforutsigbart. Hva skjuler seg bak et
gammelt panel? M@ stole litt pd magefalelsen.
Trude, 35 dr.

Jeg strevde med G finne frem, finne en somer til G
stolepdl ... 1.
Alf, 50 dr.

Flere sier ogsé at de ikke har kompetanse til & vurdere
en handverkers faglighet eller serigsitet. P& spgrsmal
om plattformen Mitt anbud er til god hjelp sier var
informant Selma felgende:

Har brukt Mitt anbud, men det er store forskjeller i
pris. Spriker pG 200 000 og sdlurer man jo pG om den
billigste er bra nok?[ ... ]. Vet jo ikke kvaliteten i det
arbeidet som gjgres. Hva de har av utdannelse og
kvalifikasjoner, det sier meg jo egentlig ikke noe[ ... ].
Selma, 63 dr.

14

Ettersom forbrukerne synes det er vanskelig & vurdere
om en handverker er dyktig og til & stole pa, velger flere
utifra andre faktorer som vekker tillit. Dette kan veere
avelge en som andre anbefaler, et stort firma, eller en
som bor og jobberilokalmiljget. Det siste gjorde Selma;

Og de hadde masse kontorer pd Hadeland som
sagt, da regnet jeg med at de var ok. Intervjuer: Sa
detinngir tillit? At de arbeider i naerheten av der

de jobber, da far jeg tillit. Siden det er slik at alle
kjenner alle, sd er det betryggende. Bor de et annet
sted kan de lettere gjemme seg bort.

Selma, 63 ér.

Et ryddig og oversiktlig tilbud og gjerne en standard-
avtale, er ogsa tillitsvekkende. At hdndverkeren er
hyggelig, imgtekommende og virker kompetent kan
ogsévaere avgjerende for valg. For enkelte holder det at
handverkeren kjerer firmabil.

Intervjuer: Hva gjgr at du far tillit til en hand-
verker? Det som er viktig for meg er tydelig
kommunikasjon, tydelig pristilbud og at de legger til
rette for en kontrakt.

Jorun, 43 ar.

Han var hyggelig, virket jordnaer, s mange
lesninger og kunne starte med en gang. Hadde
mange ansatte, ville prioritere jobben hos oss sa
han. Intervjuer: Undersekte du noe pd forhdnd med
hensyn til referanser og savidere? Nei, sjekket ikke
ut noe. Tenkte ikke s@langt. Virket s@....og s@ kjarte
han firmabil.

Ase, 39 ér.

Flere vurderer og har nytte av forbrukeranmeldelser
pa Google eller Mitt anbud. Samtidig er respondentene
usikre pd om anmeldelsene er til & stole pa, til tross for
gode anmeldelser fraandre forbrukere.



Fant en rarlegger med gode anbefalinger
pagoogle, noen ddrlige ogsd, men det er
joogsé@en del gaerne forbrukere sdjeq tar
forbrukeranmeldelsen med en klype salt.
Jergen, 32 ér.

Enallmenn oppfatning synes & veere at det
tryggeste og enkleste er & velge en hadndverker
som kjentfolk anbefaler, eller bruke en som
man selv har brukt fgr. Jergen gnsker seg
narmest en «<hushandverker», en han kan
ringe nar det trengs. Han beskriver dremme-
prosessen for kjgp av handverkertjenester slik:

Ideelt sett har jeg en hdndverker, en
som jeg bruker igjen og igjen. Jeg ringer
rett til han, forteller hva jeg trenger
hjelp til, avtaler tidspunkt, han kommer,
gje@r jobben, og sender faktura som gir
mening.

Jergen, 32 dr.

Majoriteten av de spurte i undersgkelsen
sjekker faktisk ogsa handverkerens kvalifika-
sjoner eller referanser, jf. figuren til hgyre.

Erjo enjungel. Googler, det er mange
firmaer, pris er forskjellig, hvor lang tid
de bruker|[ ... ]hvordan skal jeg vite at de
gjer en pen jobb? Masse regler og mye @
sette seginni. Sd er det mye mailing fram
og tilbake

Hege, 46 dr.

2 KJBP AV HANDVERKERTJENESTER

Figur 4: Forhandssjekk av kvalifikasjoner og
referanser

Jeg sjekker som regel handverkerens
kvalifikasjoner eller referanser far jeg
bestemmer meg

et
Ganske u;r;g 39 lten
uenig A elt enig
4% 31%

Verken eller
19%

Ganske enig
39%

N =1937 (alle spurte)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

Intervjuer: Hva gjor at du
far tillit til en handverker?
Det som er viktig for meg er
tydelig kommunikasjon, tydelig
pristilbud og at de legger til
rette for en kontrakt.

Jorun, 43 ar.
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2.2 De mest kjopte handverkertjenestene

Befolkningsundersgkelsen viser at den mest kjgpte handverkertjenesten til bruk

pa bolig eller hytte er elektriker, etterfulgt av rerlegger- og snekkertjenester. Det

var mulig & krysse av for flere typer tjenester ettersom man ofte har behov for flere
typer hadndverkere til samme prosjekt. Hver av de som har kjgpt handverkertjenester
harisnitt krysset av for 1,6 tjenester. Her er handverkertjenester som tidligere nevnt
avgrenset til & gjelde arbeid pa bolig eller hytte, og ikke andre hadndverkertjenester
som bil- og elektronikkreparasjoner. De aller fleste har svart at de brukte hdndverker
tilarbeid utfart pa egen bolig, mens Tav 10 brukte handverker til arbeid pa hytte.

Figur 5: Kjgp av ulike typer av hdndverkertjenester pa fast bolig

Viber deg tenke pa sist gang du kjgpte en handverkertjeneste til bolig
eller hytte, hva slags handverker benyttet du?

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Elektriker | 50 %

Rerlegger | 33 %

Snekker/tgmrer | 26 %

Maler | 10 %

Blikkenslager | 6%

Reparatar av hvitevarer og liknende | 6 %

Flislegger | 6%
Gulvlegger | 5%
Monter | 5%
Graver | 4%

Murer | 4%
Vetikke | 3%
Annet, fyllinn: | 2%

N =1937 (alle spurte)
@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

I befolkningsundersekelsen svarer 7av 10 at de
benyttet firma som kun selger én type tjeneste, mens
2 av 10 bruker entreprengr, det vil si stagrre firma som
koordinerer flere handverkere. Desto stgrre oppdrag,
desto vanligere med entreprengr; blant de minste
oppdragene (under 10 000 kroner) var kun 8 % via
entreprengr, mens blant de sterste (over 250 000
kroner)var 56 % via entreprenear.

uaisauafiieyeApuey
91daly 1s8w uap Jo
Ja1sauaiieyiiye|3
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Servi pa henvendelser til Forbrukerradet var det flest henvendelser om rgrlegger-
tjenester og snekkertjenester.

Figur 6: Henvendelser om handverkere

Hva slags type handverker gjelder det? (Flere svar mulig)

0% 10 % 20 % 30 %

Rorlegger | 21%

Snekker/tgmrer | 19 %

Bilmekaniker | 13 %

Elektriker | 11%

Entreprengr | 10 %

Montor | 5% |

Maler | 4% -

murer | 4% [
Reparater av elektronikk (PC/mobil) | 3 % -
Taktekker | 3% [
oraver | 3% [

Gulvlegger | 3%

Flislegger | 2%

Annet | 9%

Ikke opplyst/rakk ikke sperre | 3%

N =500 (alle spurte)
Henvendelsesundersgkelsen

Kun 1av 10 henvendelser dreide seg om elektrikertjenester. Det lave
antallet kan indikere at elektrikertjenestene fungerer godt. Elektrikerfaget
er sterkt lovregulert siden de sikkerhetsmessige konsekvensene er store.
Enannen forklaring kan vaere at elektrikertjenester i mindre grad blir lagt
merke til visuelt.
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2.3

lav

handverksprosjekter
har ingen skriftlig

avtale.

Pris

Betalingstidspunkt

Hva som skulle gjares, overordnet arbeidsbeskrivelse
Valg av materialer

Hvordan arbeidet skulle gjares, i detalj

Tidspunkt for ferdigstillelse

Dagmulkt ved forsinkelse

N =1937 (alle spurte)

Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig) I Noe var skriftlig B Ingen avtale

18

Kontrakt eller ikke kontrakt

2.3.]
Hvor mange har skriftlig avtale?

Befolkningsundersgkelsen viser at totalt 64 % har inngatt en
eller annen form for skriftlig avtale med handverker sist gang
de kjopte en handverkertjeneste. Dette betyratomlaglav 3
handverksprosjekter som gjennomfgres, ikke har noen form for
skriftlig avtale overhodet. Undersegkelsen viser ogséa at det er
stor forskjell péd hva man avtaler noe om (innhold i avtalen) og
avtaleform, jamfer figuren under.

| henvendelsesundersekelsen svarte en fjerdedel av forbrukerne
at de kun hadde muntlig avtale med handverkeren. Videre svarte
34 % at de hadde noe skriftlig, mens 30 % av forbrukerne hadde
avtalt alt skriftlig.

Pris og tidspunkt for betaling er det som oftest avtales skriftlig.
Neer 3 av 10 har avtalt pris muntlig, mens om lag 2 av 10 ikke

har noen avtaleidet hele tatt, verken skriftlig eller muntlig.

Hva oppdraget bestar av, altsa hva handverker skal gjgre hos
forbruker, avtales oftest kun muntlig. Det som i minst grad
avtales skriftlig er tidspunkt for ferdigstillelse og dagmulkt ved
forsinkelse.

Figur 7: Hvorvidt og hvordan det ble inngéatt avtale ved siste
kjep og avtalens innhold

Hvordan avtalte dere falgende punkter?

E T 27
36 % AN 23%
(26% W% N
20% 3% KA
14% 7% 46%
(7% 9% W2
6%2fA W%

I Alt var skriftlig Muntlig avtalt I Vetikke /
ikke relevant
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23.2
Sammenheng mellom skriftlighet og oppdragets sterrelse

Hvor stort og komplekst et oppdrag er har ikke overraskende betydning for
hva som avtales skriftlig og ikke. Et starre oppussingsprosjekt innebaerer mye
sterre risiko og rom for uenighet, enn en enkel jobb med & sette opp en lampe.
Det er vanskelig & sette objektive mal, siden pris ofte er tema for uenighet
mellom handverker og forbruker. For & gi et omtrentlig méal og se ulikheter
mellom oppdrag i ulike stgrrelseskategorier, har vi spurt om hva forbruker
mener var forventet pris pa hele oppdraget.

Undersgkelsen viser at forventet pris har stor betydning for hvorvidt noe

er avtalt skriftlig eller ikke: Desto hgyere forventet pris, desto stgrre sann-
synlighet for skriftlig avtale. Figuren under viser hvor mange som har avtalt
hva som skulle gjares skriftlig, fordelt pa forventet pris pé hele oppdraget.
Totalt sett har 44 % avtalt en overordnet arbeidsbeskrivelse skriftlig. For sméa
oppdrag er andelen 3 av 10 og for de stgrste oppdragene er andelen 8 av 10. |
sterre oppdrag er ofte flere ting ogsa avtalt skriftlig, som pris, tidspunkt for
ferdigstillelse og betaling, valg av materialer og dagbgter. Starre oppdrag gir
storre kompleksitet, og flere sikrer seg ved & innga skriftlig avtale. Dette kan
0gsa ha sammenheng med at forbrukerne oftere bruker starre og mer profe-
sjonelle firmaer til store prosjekter, og at disse firmaene i stgrre grad tar ansvar
for at det skrives en avtale.

Figur 8: Sammenheng mellom hvordan overordnet arbeidsbeskrivelse er
avtalt og forventet pris pa arbeidet

Avtaleform pa overordnet arbeidsbeskrivelse
vs forventet pris for hele arbeidet

Total  ANA 17 % 43 %

Under 10.000 kroner ~ {EFA 12 % 57 %
Mellom 10.000 og 49.999 kroner  [E{IFA 16 % 44 %
Mellom 50.000 kroner og 99.999 kroner  [E1/3 29 % 28%

Mellom 100.000 kroner og 249.999 kroner  [&{/%/A 33% 25%

Over 250.000 kroner
N =1937 (alle spurte) B Alt var skriftlig Muntlig avtalt
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig) I Noe var skriftig I Ingen avtale
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Viser at sterre oppdrag har sterre grad av skriftlig avtale ogsa nar det
gjelder & avtale i detalj hva som skal gjgres i oppdraget, tidspunkt for
ferdigstillelse, betaling og s& videre. | likhet med svarene fra befolk-
ningsundersgkelsen viser henvendelsene til Forbrukerradet en helt tydelig
sammenheng mellom hgy pris pa oppdraget og stor grad av skriftlige
avtaler.

Flere andre faktorer pavirker ogsa grad av skriftlighet, uavhengig av
oppdragsstarrelse. Aldersgruppen 30-39 &r er flinkere til & avtale skriftlig,
og det samme er de som boriby. | landlige strek og tettsteder er det langt
feerre som avtaler skriftlig. Dette kan henge sammen med at flere kjenner
handverkeren personlig her, har funnet handverkeren gjennom eget
nettverk eller at handverkeren bor ogjobber pa samme sted. Behovet for &
sikre seg mot problemer oppleves dermed ikke like stort.

Viser naturlig nok en klar sammenheng mellom hva slags avtaletype som
er brukt og hvor mange punkter som er avtalt skriftlig. Forbrukerne som
har skrevet en standardkontrakt har klart flere punkter skriftlig avtalt,
etterfulgt av de som har brukt spesifisert pristilbud eller kontrakt fra
handverkeren.

2.3.3
Grader av formalitet

Bade skriftlige og muntlige avtaler er gyldige uansett hvordan de er
inngatt. Med skriftlige avtaler er det imidlertid lettere & fa rett dersom

noe oppstarietterkant. Skriftlige avtaler kan ha ulik grad av formalitet.
Det mest formelle og grundige kan vi kanskje si er en standardkontrakt
utarbeidet av tredjepart - mens det minst formelle er en avtale som
erinngatt pa SMS eller Messenger. | undersgkelsen fikk de som hadde
inngatt en eller annen form for skriftlig avtale et oppfglgende spgrsmal om
hvordan avtalen ble inngatt. Blant de som hadde inngatt en skriftlig avtale
om minst ett punkt (pris, tidsfrist, hva som skulle gjgres med mer), har
halvparten skrevet tiloud i en e-post. Rundt Tav 3 far et tiloud eller kontrakt
frahandverker, mens 12 % avtaler via SMS eller andre meldingstjenester.
Kun 6 % bruker standardkontrakter fra Forbrukerrédet eller andre akterer,
noe som tyder pa at mange enten ikke kjenner til muligheten, opplever



det som tungvint, eller ikke ser det som ngdvendiga

utforme en kontrakt utover det hdndverker selv tilbyr.

Som vi kommer inn paineste kapittel, er det mange

grunner til at forbrukerne ikke avtaler noe skriftligom

jobben som skal gjgres.

Figur 9: Utforming av avtalen

Du har svart at alt eller noe av avtalen var skriftlig.
Hvordan var avtalen utformet?

Tilbudet ble skrevet i en e-post | 47 %
Spesifisert pristilbud eller kontrakt fra handverker / selger eller forsikringsselskap | 36 %

Tilbudet ble skrevet i en melding (f.eks. SMS eller chat- / meldingstjeneste) | 12 %

Standardkontrakt (fra Standard Norge, Forbrukerradet, Huseiernes Landsforbund etc.) |
Mitt anbud, Finn.no eller liknende |

Vet ikke |

Annet |

N =1235 (har avtalt noe skriftlig)
@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

Andelen som bruker standardkontrakt er lav ogsa for

6%
5%
6%
6%

store oppdrag, kun 16 % av oppdrag med forventet verdi
over 250 000 kroner har brukt slik kontrakt. Flertallet

i gruppen med de dyreste oppdragene, 62 %, far

spesifisert pristilbud eller kontrakt fra handverker, og

37 % oppgir at de skrev tilbud i en e-post.

234
Hvorfor avtaler ikke forbrukeren skriftlig?

Hvorfor inngar noen en skriftlig avtale nar de kjgper

handverkertjenester og andre ikke? Vi har tidligere vist

at skriftlig avtale henger sammen med starrelsen pa
oppdraget, men bade befolkningsundersgkelsen og

intervjuene viser at bildet er mer sammensatt. Figuren

under viser arsaker til at mange ikke inngar skriftlig
kontrakt, veere seq helt eller delvis.

2 KJBP AV HANDVERKERTJENESTER

0% 10% 20% 30% 40% 50%

KunB %o

bruker standardkontrakt.

| store prosjekter er

andelen 16 %.
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Figur 10: Arsaker til & ikke skrive kontrakt

Du svarte at du og handverker kun hadde en muntlig avtale eller
ingen avtale paen eller flere punkter. Hva var &rsaken(e) til at
dere ikke lagde en skriftlig avtale pa disse punktene?

Handverker mente skriftlig avtale var ungdvendig | 2%
Annet: | 10 %
Vetikke | 4%

N =1235 (har avtalt noe skriftlig)

Jobben var liten | 53 %

Stolte pa handverke | 50 %

Var ikke et tema | 18 %

Mye styr / arbeid & skrive avtale | 2%

0% 1% 20% 30% 40% 50%

Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

For
er tillit til handverker

arsak til at kontrakt

ikke skrives.

Det atjobben erliten er den vanligste arsaken til & ikke
skrive kontrakt, eller kun avtale deler av oppdraget
skriftlig. Som en avinformantene i dybdeintervjuene
uttrykte det; det har vaert mindre oppdrag og har tenkt
at det garvelbral ... .

Det erimidlertid ikke bare for de minste oppdragene at
«jobben var liten» blir brukt som arsak: Dersom vi kun
ser pa oppdrag med en forventet pris pa over 10 000
kroner, oppgir fortsatt 37 % at de unnlot & skrive avtale
fordijobben var liten. Dette beskriver litt av forventnin-
geneihandverkermarkedet sammenlignet med kjop
av andre varer og tjenester, hvor en utgift over 10 000
kroner for de fleste er en stor utgift.

Nesten like mange svarer at de ikke skrev kontrakt fordi
de stolte pd handverker, underforstatt at en skriftlig
avtale er ungdvendig. 2 av 10 viser til at skriftlig avtale
ikke var et tema i kommunikasjonen med handverker.
Dette kan ha sammenheng med hvordan handverkeren
fremstar, slik som Kari i et av dybdeintervjuene sier:
«Nei, tenkte ikke pa det, syns han virket hyggelig og til &
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stole pé». Det kan ogsd ha sammenheng med det som Selma pépeker; at det er liten
tradisjon for skriftlighet i deler av bransjen:

Intervjuer: Vurderte du eller var det snakk om @ avtale skriftlig?

Tror ikke det brukes der oppe pd Hadeland ikke en stor tradisjon for noe skriftlig
virker det som.

Selma, 63 ar.

| dybdeintervjuene forteller ogsé flere at det kan vaere vanskelig a finne en hand-
verker nar de trenger det, og nar de fgrst har funnet en som kan ta jobben og det
haster, er hovedfokus pa a fajobben gjort og mindre pa formaliteter som tar tid og
som kanskje kan virke ungdvendig byrakratisk.

Arsaker eller drivere til & ha ting skriftlig er seerlig a ville sikre seg, unnga overskri-
delser og misforstaelser, at handverkeren automatisk tilbyr dette, eller bringer
temaet pa banen. Dette kan vaere i form av en standardkontrakt, firmaets egen
kontrakt, en e-post med tilbud og liknende. Sist, men ikke minst, arbeid av en viss
starrelse er en klar driver for skriftliggjering.

Ikke bare er det viktig & ha en avtale, men vel sa viktig er det & forsta det som star

i den. Underspgkelsen viser at de aller fleste syns det er greit & forsta avtaler med
handverkere, men en ikke ubetydelig andel synes det er vanskelig, eller svarer at de
ikke vet. Spgrsmalet er generelt, og kanskje lett & svare ja pa. Den kvalitative delen
avundersgkelsen viser imidlertid at uenighet og konflikt oppstar fordi forbruker

og handverker ikke alltid forstar avtalen pa samme mate, eller er enige om hva som
faktisk er avtalt.

Figur 11: Forbrukernes forstaelse av kontrakt

et
Jegsyns det er greit & forsta Ganske  UeMY 4o .
hva avtalen/ kontrakten med uenig 0 Helt enig

. 6% 34 %
handverkere innebaerer

Verken eller
17 %

Ganske enig

N =1937 (alle spurte) 39%

Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

23



HANDVERKER-
TJENESTER

- et marked med
mange problemer

4avl0

har opplevd problemer ved
kjep av handverkertjenester

én eller flere ganger.




3 ETMARKED MED MANGE PROBLEMER

3.1 Utbredelse av problemer

Neermere 17 % oppgir at de opplevde ett eller flere problemer sist gang

de kjepte handverkertjenester til hus eller fritidsbolig. P& spgrsmal om
forbrukerne noen gang har hatt problem med héndverkertjenester er tallet
langt hgyere, hele 44 %.

Figur 12: Andel forbrukere som opplevde problemer hhv. sist gang - og
noen gang de kjgpte handverkertjenester

[¥ Dersom du tenker pa forrige gang du kjepte handverkertjenester, opplevde du noe av det felgende?
I Har du noen gang applevd noe av det falgende i forbindelse med kjep av handverkertjenester?

0% 20 % 40 % 60 % 80 %
83 %
56 %
1%
22 %
6%
24%

Ingen problemer

Utfordringer med kommunikasjon

Misngye med handverker

Eksterne problemer 6 %
(leveranser, uforutsette hendelser etc.) 15%

3%

Uenighet med handverker 2%

Utfordring knyttet til firmaet 2 %
(f.eks. konkurs, uprofesjonelle) 9%

1%

Konflikt med handverker 8%

il

N =1937 (alle spurte)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)
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Nar vi ser neermere pa hva problemene handler om, ser viat det er
utfordringer med kommunikasjon og misngye med handverkeren som er de
starste problemomradene. Pa spgrsmél om siste kjgp oppgir 7 % at de har
hatt utfordringer med kommunikasjon, mens 6 % har har vaert misforngyd
med handverkeren. Like mange har opplevd eksterne problemer. Resten
av forbrukerne som har opplevd problemer har enten vaert uenige, veert i
konflikt eller hatt en utfordring med handverkerfirmaet.

Andelen som oppgir problemer, er naturlig nok hgyere nar vi spgr om de har
opplevd problemer en eller flere ganger. Nesten en fjerdedel har opplevd &
vaere misforngyd med handverker en eller flere ganger, mens en femtedel
har opplevd utfordringer med kommunikasjon. Det er kun 56 % av forbru-
kerne i handverkermarkedet pa bolig som aldri har opplevd problemer i
forbindelse med kj@p av handverkertjenester.

| kapittel 3.1s4 viat en god del forbrukere synes det er vanskelig & orientere
seqgihandverkertjenestemarkedet. Samtidig svarer majoriteten at de
sjekker handverkerens referanser eller kvalifikasjoner fer kjgp, men det

er lite som tyder pa at de som sjekker referanser i forkant far mindre
problemer enn andre.

Véar analyse viser at det er en sammenheng mellom & synes det er vanskelig
& orientere seg i markedet og & oppleve problemer: Mens 30 % av de som
synes det er utfordrende a orientere seg har opplevd problemer, er tallet
for de som synes det er enkelt pa 17 %. Vi ser ogséa at de som har opplevd
ett eller flere problemer med handverkerkjgp, er langt mindre tilbgyelig til &
svare at de stoler pd handverkere.

Dermed kan vi tenke oss at tiltak som gjgr det enklere & navigere i
markedet, kan ha positive fglger i form av mindre problemer for forbruker:
De som ikke har szerlig erfaring med a velge aktegrer i markedet, vil ha
sterst nytte av & fa hjelp. Samme gruppe har trolig ogsa sterst risiko

for & treffe darlige beslutninger uten veiledning, og vil dermed oppleve
problemer som en konsekvens av sine valg.

| det neste kapitlet skal vi se neermere pa hvilke problemer som er mest
utbredt og hva de handler om mer i detalj.



3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

3.2 Problemenes art

De som svarte at de hadde opplevd problemer sist gang de kjgpte hand-
verkertjenester, fikk et oppfglgende spgrsmal om hva problemet eller
problemene handlet om meri detalj.

Undersgkelsen viser at det er forsinkelse og darlig fagmessig utfarelse
som er de mest utbredte problemene. Vi ser ogsa at naermere 3av 10
svarte at arbeidet generelt ikke sto til forventningene, noe som nok trolig

ogsa handler om resultatet av arbeidet.

Figur 13: Type problemer

Hva handlet problemet / problemene om?

0% 10% 20% 30% 40%

Arbeidet ble forsinket | 35 %

Arbeidet ble ikke som jeg forventet | 29 %

Darlig fagmessig utferelse | 25%

Problemer med leveranse av materialer, verktay m.m. | 20 %
Uenighet om pris | 16 %

Spraklige utfordringer | 15 %

Uenighet om hva som skulle gjares | 12 %

Uenighet om arbeidsprosess | 11%

Fikk ikke tak i handverker | 10 %

Fikk ikke dokumentasjon pa arbeidet | 9%

Skade pa mine ting eller eiendom under oppdraget | 9%

Méten jeg ble behandlet pa av handverker | 8 %
Uforutsette hendelser hindret arbeidet* | 5%
Firmaet gikk konkurs | 3%

Uenighet om reklamasjonsfrist | 3 %

Uenighet om betalingstidspunkt | 2%

Annet | 8%

N = 326 (opplevd problem ved siste kjap)
@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

Problemer med leveranse, pris og spraklige utfordringer kommer ogséa
heyt opp pa listen over problemer, mens problemer med konkurs, uenighet
om reklamasjonsfrist og betalingstidspunkt er mindre utbredt.

Servi pa de undersgkte henvendelsene til Forbrukerradet (jf. figur 14), ser
vi at flesteparten handlet om misngye med det faglige arbeidet eller pris.
Forsinkelse var temai 2 av 10 henvendelser.

*covid-19, veer, sykdom etc.
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Figur 14: Misngye og konflikt blant de som henvender segq til Forbrukerradet

Hva handlet konflikten om?

0% 10% 20%

Mangler - avvik fra avtalen/ forventning | 50 %
Mangler- fagmessig utfarelse | 46 %

Prisen pa oppdraget | 42 %

Forsinkelse av arbeidet / tid for utfarelse | 22 %
Skade under oppdraget | 12 %

Tilleggsarbeid | 10 %

Far ikke dokumentasjon pa arbeidet | 10 %

Far ikke tak i handverker | 9%

Tjenestens omfang | 9%
Betalingstidspunkt | 5%
Reklamasjonsfristen | 1%

Firmaet er konkurs | 1%

Annet | 5%

N =500 (alle spurte)
Henvendelsesundersgkelsen

Den representative befolkningsundersgkelsen og
undersgkelsen blant Forbrukerréddets henvendelser
kan ikke sammenlignes direkte. De er gjennomfart i
forskjellige utvalg, med ulike metoder, og spgrsmals-
formuleringene og svaralternativene er heller ikke helt
like. Likevel mener vi at det kommer frem en viktig
forskjell mellom de to. Mens det sterste problemet i
befolkningen generelt er forsinkelse av arbeidet, er
resultat og pris de stgrste konfliktomradene blant
henvendelsene til Forbrukerradet.

At forbrukerne som har henvendt seq til Forbrukerradet
imindre grad har beskrevet forsinkelse av arbeidet som
grunnlag for uenigheten eller konflikten er interes-
sant. En mulig &rsak kan veere at mange forbrukere
opplever dette som et problem, men at de innser at de
har en darlig sak og derfor «legger ballen ded» uten

& henvende seq til Forbrukerradet. Bade fraveer av

30% 40% 50%

Ulike typer av mangler

og uenighet om pris
er det flest kontakter

Forbrukerradet om.

skriftlig avtale om ferdigstillelsesdato, og

at dagbgter ikke er en lovfestet rettighet i
héndverkertjenesteloven kan veere faktorer
som gjar at forbrukerne ikke gar i konflikt der
arbeidet blir forsinket.

Enannen arsak kan veere at mange forsin-
kelser kanskje er avenslik art at de er til 8 leve
med, og s lenge forbruker er forngyd med
arbeidet, prisen og sé videre er ikke dette i
seg selv noe man trenger hjelp til & lgse.

Dybdeintervjuene og de apne svarene i de
to sp@rreundersgkelsene gir oss mer innsikt
i hva problemene og uenighetene faktisk
bestari, og hvordan de oppstar slik forbru-
kerne selv ser det. Dette servinaermere pai
de neste kapitlene.



3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

3.2
Forsinkelser og uenighet om arbeidsprosess

Befolkningsundersgkelsen viser at handverkere som ikke kommer som
avtalt og forsinkelse i arbeidet er det aller stgrste problemet for forbru-
kerne (jf. figur 13). Tidligere i denne rapporten sa vi at kun 1av 4 har avtalt
tidspunkt for ferdigstillelse av arbeidet skriftlig.

| dybdeintervjuene er det flere historier om nettopp dette:

Kom en som startet, men ble ikke ferdig. Hadde en litt Igs avtale, kom
halve dager. Er jo litt ugreit, betaler jo for oppmate og kjering ogsa,
trodde jo at nar de farst begynte s@ gjorde de seg ferdig. Men nei!
Hege, 46 ar.

Han kom ikke til avtalt tid. Kona var syk, han var syk, sG hadde han
sparka en ansatt, hadde ikke flere ansatte viste det seg, hadde bare
en[ ... ]. Mye sykdom. Falte det var mange unnskyldninger. Kommer i
morgen sdnn og sGnn, og sG kommer han ikke. Sier ikke fra. Alltid et eller
annet.

Ase, 39 Gr

Informantene mener selv &rsakene er at hdndverkeren har tatt pé seg
for mye arbeid, eller at det mangler kultur for punktlighet i handverker-
bransjen. Som en av informantene uttrykker det; «en del hdndverkere
mangler en kultur som det & vaere punktlig, ngyaktig, strukturert og godt
dokumentert».

Hva som skal gjgres i et prosjekt er naert knyttet til tidsbruk og mulige
forsinkelser, og uenighet om hva som skal gjgres ble et problem for 12 %
av forbrukerne med problem ved siste kjgp. Videre serviat omlaglav 10
oppgir at det var uenighet om arbeidsprosessen. Det kan trolig handle om
for eksempel om hva som skal gjgres nar, hvordan og hvem som skal gjare
hva. Enav 10 av respondenter med problemer ved siste kjgp oppgir at de
ikke far tak i handverkeren.

3.2.2
Misngye med resultat og kvalitet

Etter forsinkelse er misngye med det ferdige resultatet eller kvaliteten pa
arbeidet det flest oppgir som problem ved siste handverkerkjgp. | henven-
delsesundersgkelsen fant vi at nesten halvparten tok kontakt med oss pa
grunn av misngye med den faglige utfgrelsen av arbeidet. Historien til Alf
kan tjene som enillustrasjon.

Alf borietverneverdig husi Oslo. Han skulle skifte vinduer i stua og
hyret inn en snekker som han fikk anbefalt. De skrev en avtale, og han
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understreket viktigheten av at vinduene matte bli helt

like de gamle, blant annet med sprosser, selvom dette
ikke var spesifisertiavtalen. Vinduene ble sattinn uten

sprosser. Rammeverket rundt vinduene ble heller ikke
likt det gamle.

De synes sdgodt.[ ... ]. Burde stdtt i tilbudet at det
var uten sprosser da hvis det ikke tilhgrte vinduet

[ ... ]. Forklarte muntlig pa telefon at det er viktig at
vinduene skulle veere like - er jo en avtale det ogsd
da. Burde antagelig hatt dette inn i kontrakten,
0gsd det med at de skulle veere like de andre.
Resultatet er forskjellig typer vinduer i stua; ser
det veldig tydelig. Det som er der fra far har mye
grovere materialer enn det de valgte. Sa at de skulle
vaere mest mulig likt de andre. Var veldig skuffet,
spesielt med tanke pd stua. Det synes sd godt.

Alf, 50 ar.

Firmaet la skylden pa Alf og viste til at bildet i avtalen
var uten sprosser. Men Alf hadde valgt et annet
vindu. Han spgr seg om mangelen kanskje skyldtes
at handverker ikke forsto hva han mente nar han sa
«likt vindu»; tenkte ikke sa langt at det var ngdvendig
a spesifisere dimensjonen pd ramme, sprosser 0g sa
videre. Regna med at nar vi sa likt, s skulle det veere
likt» sier Alf. Han sper seg ogsd om firmaet kanskje
ikke hadde god nok forstaelse for hva en verneverdig
bygning faktisk er og hva som kreves.

Flere av de andre informantene mente ogsé at
manglende kvalifikasjoner og kompetanse hos hand-
verkeren kunne vaere en av arsakene til at resultatet
ikke ble som forventet.

Inkompetanse eller manglende yrkesstolthet; bryr
seqg for lite om resultat og kvalitet.
Mann, 45 ar, befolkningsundersogkelsen.

Mangel pd kommunikasjon, kompetanse og
erfaring. Handverker visste ikke hvordan han
skulle utfgre arbeidet og brukte det som et
oppleeringsprosjekt.

Innringer, henvendelsesundersgkelsen.

Det var ikke enighet om oppdraget var fagmessig
godt utfart. Handverker krevde ekstra betalt om det
skal utbedres ytterligere[ ... ].

Innringer, henvendelsesundersgkelsen.
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Andre mener manglende estetisk sans hos handverker
var arsaken til misngyen i deres tilfelle. De forteller
0gsé at utfgrelse og estetikk ikke har veert gjenstand
for dialog. Sitatene under er hentet fra dpne svari
befolkningsundersgkelsen.

Det var dérlig kommunikasjon, og hGndverker hadde
ikke gyne for et penest mulig resultat rent visuelt,
han var for praktisk.

Kvinne, 29 ér, befolkningsundersgkelsen.

Darlig kommunikasjon og ingen dialog om utfarelse,
kaller det hGndverksarroganse
Kvinne, 63 dr, befolkningsundersgkelsen.

Visuelt skjemmende G se pd det utfarte arbeidet.
Lasningen ble heller ikke diskutert med meg. Det
ble stGende igjen et halvferdig punkt som jeq til
slutt fullfarte selv.

Mann, 64 ar, befolkningsundersokelsen.

Misngye med resultatet eller kvaliteten pa arbeidet

er en gjenganger i henvendelsene til Forbrukerradet.
Flere setter fingeren pad manglende kommunikasjon og
dialog om det gnskede resultatet.

Det & ikke fa dokumentasjon pé arbeidet kan ogsa
skape misngye i etterkant av et kjgp. | mange
prosjekter er det viktig 8 dokumentere arbeidet som
er gjort, som en samsvarserklaring fra elektriker eller
bevis pa at baderommet er oppgradert pa riktig mate.
For9 % av forbrukerne som fikk utfordringer ved siste
kjep, handlet problemet om & ikke fa dokumentasjon
pa arbeidet. En forbruker i befolkningsundersgkelsen
beskriver hvordan hun far problemer som fglge av
manglende dokumentasjon:

Hdandverker var ikke s@ naye og monterte en skjult
dings feil vei og mente jeg ikke trengte dokumenta-
sjon pdsmaarbeid, mens megler mener noe annet.
Jeg blir i skvis og far trekk pa tilstandsrapport
Kvinne, 38 ér, befolkningsundersgkelsen.



3 ETMARKED MED MANGE PROBLEMER

3.23
Uenighet om pris og betalingstidspunkt

| befolkningsundersekelsen svarte 16 % (se figur 13) av de som hadde problemer ved
siste handverkerkjep at det var uenighet om pris. Mange av disse har kun en muntlig
eller en delvis skriftlig avtale om pris og skiller seg dermed vesentlig fra de som
opplever andre type problemer. Mange av dem har opplevd gkonomiske belastninger
som felge av uenigheten, og en ikke ubetydelig andel oppgir at de har fglt pd maktes-
Igshet eller utnyttelse av at de har mindre kompetanse i mgte med héndverkere.

Blant henvendelsene til Forbrukerrddet er pris ogsé et av de starste konfliktomra-
dene, til tross for at mange har avtalt prisen skriftlig.

[ figuren under har vi delt inn respondentene i to grupper: De som oppgir at
konflikten handlet om pris, og de som ikke har hatt konflikt om pris. Vi har undersekt
gruppa som oppgir at de havnet i en konflikt om pris naermere, og hvordan de avtalte
prisen p& oppdraget. Som figuren under viser, er det de som ikke har avtalt pris, eller
brukt prisantydning eller timespris som oftest havner i konflikter rundt pris. Fastpris
derimot, er avtaleméaten som ser ut til 8 henge sammen med minst konflikt rundt
pris. Fastpris gir forutsigbarhet, noe som kan vaere viktig i for noen generelt ogi
enkelte situasjoner spesielt, ulempen kan veere hgyere pris.

Figur 15: Sammenheng mellom misngye/konflikt om pris og hvordan prisen er avtalt

Hvordan er prisen p& hovedoppdraget avtalt?

0% 20 % 40 % 60 % 80 %
42%
58 %
33%
67 %

Total

Fastpris
Prisoverslag 56 %
(juridisk bindende) 44 %

68 %
32%

T4 %
26 %

Ikke avtalt pris

Timepris

Prisantydning 77 %

(rettslig sett uforpliktende) 23 %
. 13%
Vet ikke 87%
Nn%
Annet 29
N =500 (alle spurte) [ Oppgir konflikt om prisen pa oppdraget (N = 212)
Henvendelsesundersgkelsen B Oppgir ikke konflikt om prisen pé oppdraget (N = 288)
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| dybdeintervjuene er det flere eksempler pa uenighet
om pris og hvordan slik uenighet oppstar: Uenighet
kan oppstd som felge av at prisen blir heyere enn det
som faktisk er avtalt, eller hgyere enn det forbrukeren
har oppfattet som avtalt. Et godt eksempel er Birgitte
fra en liten by pa Vestlandet som hyret inn handverker
for dinstallere varmepumpe i et gammelt hus. Birgitte
og handverkeren inngikk en skriftlig avtale med en
detaljert oversikt over hva arbeidet kom til & koste.
Informanten opplyser at det i tilbudet sto «tilbud» og
dernest «estimat». Regningen kom péa adskillig mer
enn det som var oppgitt i tilbudet. Forbrukeren ble tatt
pasenga og reagerer pa at hdndverker ikke ga signal
underveis om at jobben kom til & koste adskillig mer.
Hun forstar at det med et estimat i tilbudet kunne bli
avvik, men ikke med sd mye som 100 000 kroner.

Han sa at han hele tiden hadde ment at det var et
estimat, og da kan det bli bade hayere og lavere
enn tilbudet. De sier at de har brukt flere deler enn
de regnet med og at jeg som kunde ma ogsd forstd
at det var sG gamle radiatorer at det ville ta lengre
tid @ montere dem. Jeg svarte at jeg ikke har noen
forutsetning for G gjare den vurderingen][ ... ]. Han
mener jeg som kunde burde forstdtt at det ble s
mye dyrere, men jeg har ikke forutsetning for G
forstd det.

Birgitte, 40 ar.

Birgitte opplevde svaret og behandlingen fra hadnd-
verkeren som sveert belastende. Hun mener ansvaret
for situasjonen i helhet blir lagt pa henne som kunde.
Hun hevder arsaken til at hun nd opplever en konflikt
med handverkeren er at de ikke orienterte om gkning i
prisen underveis. Hun erkjenner at hun kan ha misfor-
statt begrepsbruken, men mener det er userigst at
prisen ble s& ulik det som var estimert i den skriftlige
avtalen:

Var jo et estimat, det har han har rett i. Men med et
sprik pdover 60 %! Hvis man skal felge hans logikk
kunne det blitt 100 000 billigere ogsad. Da skulle det
kunne komme til G koste et eller annet sted mellom
40000 0g 170 000 - det er ikke serigst -sikkert
fristende G gi et godt tilbud og se om man kan
holde det. Md vaere omforent om disse begrepene.
Estimat kan ikke vaere sd lgselig

Birgitte, 40 ar.
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Vihar ogsa flere eksempler pd uenighet og konflikt

om pris pa oppdraget, fordi partene ikke har snakket
om eller avtalt pris p& forhand. Nar jobben er gjort og
fakturaen kommer, er prisen langt hgyere enn forbruker
hadde sett for seg.

Marit er et annet eksempel. Marit hadde fatt et avvik
etter el-tilsyn som matte utbedres. De avtalte ingen-
ting, det varjo bare enliten jobb tenkte Marit, kunne vel
ikke koste sa mye? Og hun hadde nevnt at det fantes
tegninger av hvor ledningene gar.

De har veert her i blokka mange ganger.
Vaktmesteren som tipset. Kan ikke ta lang dette
tenkte jeg. Men sdnn som de rotet tar det jo lang tid
[ ... ]. Det kom flere(lzerling), hadde ikke bedt om det
[ ... ]De mdtte lete etter nzermeste jordingspunkter,
noe de tok betalt for[ ... ]

Marit, 74 ér

Marit syntes prisen ble for hgy og var skeptisk bade

til tidsbruk, bruk av lzerling og etter hennes skjgnn,
ungdvendig kjgring. Hun mente de ogsa hadde gdelagt
en bryterunderveisiarbeidet. Hun ba om detaljert
faktura for & se hvordan de hadde kommet frem til
prisen pa arbeidet. Hun sendte skriftlig klage, men fikk
ikke gjennomslag. Marits forklaring pa misngyen fra
hennes side var helt enkelt:

| korte trekk s@ har de lagt pd kostnader pd
regningen for ting som ikke handler om jobben her
Marit, 74 ar.

| de &pne svarene i befolkningsundersgkelsen

peker flere forbrukere pa kjgrekostnader og bruk av
leerling som kilde til uenighet og misngye, somidette
eksemplet.

Ble ikke informert pd forhdnd om at de tok betalt
for reisevei begge veier s@ de tok betalt for 1,5 time
i stedet for de 20 min de var her. Noe for reisevei
forventet jeg, men ikke over 1time ekstra! Hadde
jeg visst dette hadde jeg valgt ett firma som var
naermere i avstand.

Kvinne, 29 dr, befolkningsundersgkelsen



Har inntrykk av at de forsgkte G utnytte meg som
kunde gjennom @ ta bevisste valg som gkte prisen
pdjobben som ble utfart. Det matte opp to menn
(en elektriker og en lzerling) til en enmanns-jobb,
og fakturerte meg som kunde deretter. De mdtte
0gsd bruke to fulle arbeidsdager pd en jobb som
var forventet G ta tre timer. NGr jeg som kunde kom
hjem fra jobb, ble jeg matt av to menn som satt pd
gulvet med godteriog brus.

Kvinne, 29 ér, befolkningsundersgkelsen

Andre peker pa manglende kompetanse eller darlig
forarbeid som bakenforliggende arsak til at prisen ble
hgyere enn forventet.

De som utfarte jobben, var ikke kvalifisert og gjorde
ikke jobben i henhold til avtale. Det farte til kraftig
okt tidsbruk til samme pris som om de var flinke

og lgsningsorienterte. Ble forespeilet fem til sju
arbeidstimer, men ble fakturert 25.

Mann, 32 ar, befolkningsundersekelsen

Héndverkerne gjorde ikke forarbeidet i tilstrekkelig
grad. Hadde de gjort det, hadde de kjent til hva
slags sluk det var snakk om og visst hvordan de
skulle forholde seg til dette.

Innringer, henvendelsesundersgkelsen.

Enlitenandel (2 %)av forbrukerne med problemer
ved siste kjgp oppgir at problemet handlet om
betalingstidspunktet.

3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

3.24
Uenighet om tilleggsarbeid

| oppdrag hvor handverkeren utferer tilleggsarbeid
viser svarene i befolkningsundersgkelsen at det oftere
oppstar konflikt og uenighet med handverker. Dette
har antakelig sammenheng med at handverkere oftere
utfarer tilleggsarbeid i sterre oppdrag, og det oppstar
oftere konflikt i forbindelse med store oppdrag. Det
kommer vi tilbake til i kapittel 3.3.1.

I befolkningsundersgkelsen kartla vi omfanget av
tilleggsarbeid. Der svarer hele 20 % at handverkerne
gjorde mer enn hva som opprinnelig var avtalt. Av dem
som har utfert tilleggsarbeid svarer 41 % at det var
handverkeren som tok initiativ til tilleggsarbeidet,

og halvparten av disse sier at de ikke ble kontaktet

av handverker i forkant. Blant dem som fikk utfert
tilleggsarbeid svarer 59 % at de kun har muntlig avtale
om tilleggsarbeidet, 0g 13 % hadde ingen avtale. Det er
kun 10 % som har avtalt alt tilleggsarbeidet skriftlig, og
15% har avtalt noe av tilleggsarbeidet skriftlig.

Ogsa blant henvendelsene til Forbrukerradet i henven-
delsesundersgkelsen fant vi at mange kontaktet oss
pa grunn av konflikt og uenighet rundt tilleggsarbeid.
Av 500 henvendelseriden undersgkte perioden oppga
49 stykker at konflikten dreide seg om tilleggsarbeid.
Av disse hadde over halvparten(26)ingen avtale om
arbeidet overhodet og kun seks av dem hadde inngatt
skriftlig avtale.

Konflikter rundt tilleggsarbeid er godt beskrevet i
dybdeintervjuene, hvor flere har opplevd at handverker
foreslar endringer eller tillegg i arbeidet, men ikke
informerer om hva det vil koste ekstra. Som i dette
eksemplet:

[ ... ]De foreslo at vi skulle isolere, jeg sa ja til dette.
Etterpd sa de: vi trenger litt mer bzering her i dette
rommet - jeq sa ja til det. Men sd plutselig sa de at det
kostet 40 000 kroner ekstra. Etter at to tredjedeler av
arbeidet var gjort! Synes det er uproft. lkke alltid de

skriver endringsmeldinger, de har ddrlig tid.

Jorun, 43 ar.
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Et annet eksempel er saken til Tine og
ektemannen Per. Ekteparet gnsket 8 pusse
opp badet de skulle selge huset. Blant annet
gnsket de a bygge inn badekaret. De hadde
lite erfaring med handverkere, og valgte

en stor kjent akter. Et trygt valg, tenkte

de. Paret fikk et skriftlig pristiloud med
konkretisering av oppgaver, blant annet

en tegning av hvordan badekaret skulle
bygges inn. Da badet var ferdig oppdaget de
avvik frategningen, og de var ikke forngyde
med Igsningen handverkeren hadde valgt.
Han opplyste at tegningen ikke var en del

av avtalen, kun veiledende. Da ekteparet
oppdaget avviket ble de enige med hand-
verkeren om & korrigere. Ekteparet fikk ikke
opplysninger om at arbeidet kom til @8 medfare
ekstra kostnader:

Vitrodde jo dette var inkludert, ettersom
det varen del av avtalen at det (bade-
karet) skulle bygges inn. | etterkant har de
fakturert oss for det. Mente at dette var
et tilleggsarbeid. Vible veldig overrasket,
de sa ikke noe om at dette kom til G koste
ekstra[ ... ]. Fikk bare inntrykk av at vi
snakket om et avvik, falt oss ikke inn at
det skulle betales for, i alle fall ikke ndr vi
ikke fikk beskjed om det.

Tine, 36 ér.
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3.25
Darlig behandling

Blant de som opplevde problemer sist gang de kjgpte
en handverkertjeneste, svarte neermere Tav 10 at de ble
darlig behandlet av handverker (jf. fig. 13). | dybdeinte-
rvjuene fortalte flere om det de opplevde som sveert
negative opplevelser da de kjepte handverkertjenester.
Dette handlet om alt fra & ikke bli lyttet til og tatt
paalvor, fgle seq til bry og bliignorert, til d oppleve
sinte og i enkelte tilfeller aggressive handverkere.
Flere beskriver en folelse av & fole seqg hjelpelgs, uten
kunnskap, evne, energi eller mot til & std opp imot

det de opplever som den sterke, profesjonelle part.
Cecilie og Birgitte, to kvinner som omtaler seg selvsom
ressurssterke, forteller fglgende:

Stdr denn aleine i dette her[ ... ]. Foler meg ensom
og sdrbar. To store selskap peker pd meg. Er
prega av Gstdidette i halvannet ar. Har blitt skjar.
Skjelven i stemmen. Har tydd til térer

Cecilie, 45 ar.

[ ... ].. Det er maktoverskridende, man er helt
hjelpeles| ... ]. De legger alt ansvaret over pd meg.
Fristende for meg @ si du er den proffe part, du ma
opplyse meg. Folelsen jeg har....vil bare at det skal
veere over(....). Det er snakk om en maktasymmetri!
Birgitte, 40 ar

Kvinnene forteller at de foler seg makteslgse, sarbare
og alene. Darlig kommunikasjon og ufin behandling
forsterker fglelsen av makteslgshet. Som en sier: «tror
kanskje jeg hadde handtert det annerledes hvis han
hadde gitt meg et godt klagesvar».

De forteller at det var godt & kontakte Forbrukerradet
for statte og hjelp til 8 handtere problemene.

Flere forteller om kasteballproblematikk. Nar noe
gar galt, blir de henvist fra den ene til den andre, uten
at noen tar ansvar. Forbrukeren blir sittende med
ansvaret for @ «rydde opp», 0og sakene kan trekke ut i
langdrag uten a bli lgst.

Vi har to slike historier fra dybdeintervjuene. Den ene
saken er et sdkalt tilvirkningskjgp?, hvor forbruker

2 Tilvirkningskjap vil si at forbruker har kjopt en tjeneste eller produkt fra et firma, og et
annet firma skal utfare tjenesten.



kjoper et kjgkken ett sted og hvor monteringen blir gjort

av en annen. Monteringen blir ikke gjort pa riktig mate,
forteller forbruker og det oppsto en falgefeil. Deretter
folger enrunddans mellom selger av kjgkken, montar
og forsikringsselskap. Cecilie forteller at hun er utslitt
av prosessen som har pagatt i nseermere to ar:

[ ... Ihele tiden fdr jeg bevisbyrde, jeg mé@dra og
holde i prosessen hele tiden[ ... ].
Cecilie, 43 ar.

Den andre saken er en forsikringssak hvor forbruker
kontakter Forbrukerradet fordi hun opplever & «stange
hodet i veggen». Hun forteller at hun ikke fgler seg hart,
men motarbeidet og darlig behandlet. Hun opplever at
ingen er pa hennes side:

Matte forholde meg til to ulike forsikringsselskap,
samt handverkerfirma som skulle gjere jobben.
Jeg syntes ikke de vasket godt nok og da startet
marerittet. Jeg har prevd @ lase floken, men
opplever at ingen tar ansvar. Mange ulike G forholde
seg til. Feler seg behandlet ddrlig, motarbeidet av
forsikringsselskapet og ignorert av handverker-
firma. Ingen er pG min side.

Tove, 61ar.

Enkelte forteller om handverkere som opptrer
aggressivt og som de fgler seg utrygge sammen med.
Andre forteller om hédndverkere som har opptradt ufint,
naermest diskriminerende og som bruker hersketek-
nikker. Sitatene fra to av kvinnene i undersgkelsen
illustrerer slike erfaringer:

Hvis jeg sier; kan du gjere sGnn og sann sa blir han
sasint. Hvis jeq stiller spgrsmal; hva tenker du, er
det ikke best @ gjore det sann? Da blir han kjempe-
sint[ ... ]. Falte jeq ikke kunne sparre han om noe.
Var ovenfra og ned ogsd med sine folk.

Ase, 39 ér.

Var ogsd@ redd for at snekkeren skulle vaere sint
nar han kom tilbake[ ... ]. NGr man kommerinn i
hjemmet ditt er det viktig G vaere litt blid

Lise, 36 dr.

3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

[ ... ].. Det er maktoverskridende,
man er helt hjelpelgs| ... ]. De
legger alt ansvaret over pG meg.
Fristende for meg @ si du er den
proffe part, du m@ opplyse meg.
Felelsen jeg har....vil bare at det
skal vaere over (....). Det er snakk
om en maktasymmetri!

Birgitte, 40 ar

Noen av kvinnene mener ogsa at de ikke respekteres

og lyttes tili samme grad som menn. Dette var et tema
disse kvinnene tok opp uoppfordret. Flere mener de har
blitt utsatt for bruk av hersketeknikker. Eksemplene
under illustrerer:

Mater hele tiden mannfolk og snakker med dem(..)
du skjenner ikke prosessen, har forklart sGnn og
sann|[ ... ]. Patelefon sa de ogsad at vi har ikke tid
eller rad til G krangle med deg. Opplever at de bruker
hersketeknikker. Er en middelaldersk bransje. En
bransje som agerer etter menns regler

Jorun, 43 dr.

Jeg ble snakket ned til og ikke fulgt mine gnsker

0g ndr jeg sa nei til tilleggsarbeid ble det ikke
respektert. Jeg satt med falelsen av at det var fordi
jeg erkvinne.

Kvinne, 37 ar, befolkningsundersgkelsen.

Enkelte forteller ogsd om nedsettende kommentarer pa
bakgrunn av hudfarge eller seksuell legning.

De noksé alvorlige funnene som kom frem i dybdeinter-
vjuene gjorde at vi gnsket & undersgke omfanget av slike
opplevelser ved kjgp av hdndverkertjenester. Som figur 16
viser, svarer til sammen nesten 4 av 10 at de har opplevd
en eller flere negative hendelser relatert til hvordan man
blir behandlet av handverkeren. Majoriteten, 6 av 10 (63 %)
har ikke hatt har slike opplevelser.
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Figur 16: Negative opplevelser med handverkertjenester

Hva handlet problemet / problemene om?

0% 20 % 40 % 60 %

Kom ikke il avtalt tid | 24 %

Utnyttet at jeg ikke har kompetanse | 7%
Folte meg maktesles | 7%

Ble en kasteball mellom flere akterer | 6%
Folelsenav avaeretilbry | 5%
Vanskeligere a forhold seg til etter betaling | 5%
Respekterte ikke mine meninger | 5%

Ble sint/aggressiv | 4 %

Ufin behandling | 3%

Mase for a fa skriftlig kontrakt | 3 %
Krenket mitt privatliv | 1%
Foltemegutrygg | 1%

Diskriminering | 1%

Seksuell trakassering | 0%

Annet | 3%

Ingen av disse | 63 %

N =1937 (alle spurte)
@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

Den mest utbredte negative opplevelsen i det vi har kalt darlig behandling
er handverker som ikke kommer til avtalt tid. Forsinkelse er som vi har
vist tidligere det mest utbredte problemet nar forbrukerne skal kjgp av
handverkertjenester. De andre uheldige opplevelsene som kom klart fram
av dybdeintervjuene er heldigvis mindre i befolkningen. For eksempel
svarte 7 % av de spurte at de har opplevd at handverkeren utnyttet at de
ikke hadde kompetanse, og like mange har opplevd & fgle seg makteslgse.
Likevel, det er belastende for de det gjelder.

Basert péa flere slike fortellinger i de kvalitative intervjuene, var vi over-
rasket over at utbredelsen i befolkningen var sa vidt liten. Dette kan henge
sammen med at slike temaer er lettere & prate om i en samtale i form av

et kvalitativt intervju enn & kategorisere sin egen opplevelse i et sparre-
skjema. | tillegg er informantene i den kvalitative delen av undersgkelsen
forbrukere som har henvendt segq til Forbrukerradet for hjelp og veiledning,
og som kanskje har spesielle opplevelser, som de gnsker & fortelle om.
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3.2.6
Spraklige utfordringer

15 % av forbrukerne med problemer ved siste kjgp oppgir at problemet handlet om
spraklige utfordringer. Dette henger neert sammen med kommunikasjonsproblemer,
og kan handle om at forbruker og handverker ikke snakker samme sprak. Det er
mange utenlandske handverkere i Norge, ikke alle kan engelsk, og det er naturlig a
tenke seg at det kan skape utfordringer med samarbeidet.

3.2.7
Uenighet om reklamasjon og skader

Enliten andel i befolkningsundersgkelsen oppgir uenighet om hvorvidt noe er en
reklamasjon eller ikke, som kilde til konflikt (jf. figur 13). Selma som ble dybdeinter-
vjuet, opplevde nettopp dette. Selma forteller at hun trengte rerlegger til d renovere
et bad i huset sitt. Hun valgte en rarlegger lokalt, og tenkte det var trygt, men avtalte
kun muntlig. Sa frgs rarene og hun mente det var reklamasjon. Handverkerfirmaet
var imidlertid ikke enig;

Rarene fros, selv om jeg gjorde som han sa. Sa fikk jeg en regning p@ 13 000 kroner
for ny pumpe, kjgring og sa videre. Har ikke betalt den, det er jo reklamasjon]| ... ]
Jeg hadde betalt for en vannlds. Skulle settes pd, og sa fG i gang vannet. Dette
erjo en skade som oppsto fordi de gav meg feil info! De argumenterer med at jeg
ikke skjente det. Litt sann latterliggjering [ ... ].

Selma, 63 dr.

Slike skader kan oppsta underveis i arbeidet. | befolkningsundersgkelsen
svarer 9 % av forbrukerne med problem ved siste kjgp at problemet handlet
om en skade pa eiendeler eller eiendom.

3.2.8
Nar firmaet gar konkurs

Av forbrukerne som opplevde problemer ved siste kjap, er det kun 3 % som svarer
at det handlet om at firmaet gikk konkurs (jf. figur 13). Dette er en liten gruppe, som
gjer at vi ma tolke dataene med varsomhet. Analysene vi har gjort stetter imidlertid
antakelsen om at en forbruker stiller darligere dersom firmaet gar konkurs. Vi ser
at de oftere opplever irritasjon og ergrelse, ma leve med et darlig resultat, og de
opplever problemet oftere som sveert tidkrevende og vanskelig & lgse.

| de &pne svarene ser vi at forbrukerne gnsker a unnga konkurser, og gir uttrykk for at
det & sld seq konkurs ikke har s store konsekvenser for firmaet:

En lettere mate G unngd selskaper pd som har ddrlig ekonomi

og stdr i fare for G gé konkurs.
Mann, 34 ér, befolkningsundersgkelsen.

37



38

3.29
Lureri og svindel

| befolkningsundersgkelsen kartla vi ogsa om forbrukere opplever & bli
direkte lurt eller svindlet nar de kjgper handverkertjenester.

Figuren under viser at hele Tav 10 har opplevd & bli lurt eller svindlet. Dette
er alvorlige opplevelser, som indikerer at markedet sliter med enkelte

userigse akterer.

Jeg har opplevd & bli lurt eller
svindlet i forbindelse med kjgp
av handverkertjenester

N =1937 (alle spurte)

Figur 17: Andel forbrukere som har opplevd a bli svindlet eller lurt

Helt enig
Vet ikke L9

5% Ganske enig
%
Verken eller
10%

Ganske uenig
18 %

Helt uenig
57 %

@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

| de apne svarene i henvendelsesundersgkelsen kommenterer flere det de
opplever som svindel og lureri:

Fikk ikke faktura, kun purring, med forfall samme dag. Ble stresset og
betalte med en gang. SGreagerte jeg i etterkant pd prisen. Rerlegger-
firmaet skapte en stressituasjon som presset meg til @ betale en hay pris!
Kvinne, henvendelsesundersgkelsen.

Tror elektriker prevde G tjene mer penger ved @ fakturere for mange timer.
Mann, henvendelsesundersgkelsen.

En ufagleert som har utfert jobben, men de har reklamert for at de er
medlem av en mesterbedrift (verifisert kvalitetsstempel), men viser seg
at de ikke har lov G bruke dette per dags dato.

Mann, henvendelsesundersgkelsen.

Misforstdelse eller utspekulert oppfersel fra hdndverker.
Kom med billigere tilbud enn endelig kontrakt, da han hadde

"glemt" ata med noe arbeid.
Kvinne, henvendelsesundersgkelsen.



3.2.10
Eksterne problemer

Til nd har vi sett pa ulike problemer som skyldes
handverkers feil, eller misforstaelser mellom forbruker
og handverker. Som vi viste i figur 13 begrunner respon-
dentene en andel av problemene som eksterne arsaker.
Den klart stgrste grunnen er vanskeligheter med
leveransen av materialer eller verktay. Hele en femtedel
av forbrukerne med problem ved sist kj@p rapporterer
om problemer grunnet leveranser. De siste arene har
byggevarebransjen vaert rammet av leveransepro-
blemer, som kan forklare noe av disse utfordringene.
Det begrunnes bade med gkt etterspersel etter
trevarer, billeangrep i flere land og pandemi.

Videre svarer5 % av forbrukerne som opplevde
problem ved sist kjgp at uforutsette hendelser hindret
arbeidet, som for eksempel sykdom, covid-19 eller
veeret.

3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

3.3 Hva kjennetegner problemprosjektene?

Vihar undersgkt naermere hva som kjennetegner de som svarer

at de har opplevd ett eller flere problemer ved siste kjgp. Vi har
sladtt sammen svarene til de som svarer at de har opplevd misnaye,
uenighet, konflikt, utfordringer med kommunikasjon, utfordringer
knyttet til firmaet, eller eksterne problemer og sammenlignet
disse med gruppen som svarer «Ingen problemer ved siste kjgp».
Fordelingen mellom disse kategoriene har vi tidligere vist, i figur 12.

39



‘8s|944@1s s19belpddo

Ae Bibuayaen Jabulipiojin

40

9101s Jo 8s|aJ@)in bissawbe)

3.3.1
Store versus sma prosjekter

Befolkningsundersgkelsen viser at andelen som har opplevd problemer
gker med sterrelsen pa oppdraget, som vist i figuren under®. For de aller

stgrste oppdragene har sd mange som 1av 3 opplevd problemer underveis.

Figur 18: Sammenheng mellom problemer og sta@rrelse pa oppdraget

Hva var forventet pris pa hele arbeidet?

Under 10.000 kroner {4 KINA
Mellom 10.000 og 49.999 kroner ~ HEA 82 %
Mellom 50.000 kroner og 99.999 kroner /254 76 %

Mellom 100.000 kroner og 249.999 kroner 454 13 %

N =1937 (alle spurte)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

bij4ep bo ss|ayuisio

Over 250.000 kroner  [&&iVA 67 %

[ Har opplevd problem

I Har ikke opplevd problem

Forsinkelser og darlig fagmessig utferelse er de starste utfordringene for
bade store og smé prosjekter. For sméa prosjekter er utfordringene i tillegg
ofte uenighet om pris. Videre ser vi at store prosjekter skiller seg mest ut
nar det gjelder uenighet om selve arbeidsprosessen. Store prosjekter har
0gsé oftere starre konsekvenser for forbrukeren og ender oftere i direkte
konflikt. For prosjekter over 250 000 kroner endte 4 % i konflikt med
handverker, mot kun 1% av @vrige prosjekter.

Det at handverkeren gjgr mer arbeid enn opprinnelig avtalt, sakalt
tilleggsarbeid, har ogsa en svaert sterk sammenheng med & oppleve
problemer. 1av 4 oppdrag med tilleggsarbeid ender med problemer, mot
17 % av oppdrag totalt. Problemer oppstéar spesielt nar handverkeren
gjer mer arbeid enn planlagt uten & informere forbrukeren pa forhand og
kostnadene blir hayere enn forventet.

De handverkertjenestene som ser ut til & veere mest belastet med
problemer er montgrer, gulvleggere, flisleggere og gravere. Her opplevde
omkring hver tredje forbruker problemer ved siste kjgp. Eksempelvis er
det mer enn dobbelt s& mange som opplever kommunikasjonsutfordringer
med disse yrkesgruppene. Hva dette kommer av er uvisst, men for
gulvleggere, flisleggere og gravere kan det ha sammenheng med at denne
type handverkere oftere er involvert i starre og mer komplekse prosjekter,

3 Vihar brukt forventet pris pa hele arbeidet som indikator pa sterrelsen pa oppdraget.
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og store prosjekter er somvivet, forbundet med en hayere andel
problemer. I tillegg kan det vaere mindre strengt definerte kvalifika-
sjonskrav i disse yrkesgruppene, som kan gi mer problemer.

Figur 19: Type tjeneste og andel med problem ved siste kjgp

Dersom du tenker pa forrige gang du kjgpte handverker-
tjenester, opplevde du noe av det fglgende?

Total  RUAA
Montor
Gulvlegger {4 66 %
Flislegger  [&74%4 68 %
Graver % 69 %

“
=

Maler 1% 13 %
Murer LA 14 %
Reparatgr av hvitevarer og lignende A3V 75 %
Bilkkenslager / taktekker
Snekker / tamrer PR 18 %
Rorlegger AN 19 %
Elektriker

[CAGCI10% 90 %
Annet, fyllinn -~ P24 18 %

N =1937 (alle spurte) I Har opplevd problem

Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig) I Har ikke opplevd problem

Den sterste forskjellen mellom de med og uten problemer ved siste handverkerkjgp,
er om tjenesten ble kjgpt av en entreprenagr eller ikke. Hele 1av 3 som benyttet
entreprengr i siste kjgp opplevde problemer, altsé nesten dobbelt s mange som for
oppdrag generelt. Dette henger sammen med at entreprengrer oftere selger store
og mer komplekse oppdrag, som oftere byr pa utfordringer.

3.3.2
Skriftlig versus ikke skriftlig

Forbrukere er noe flinkere til 8 inngé skriftlig avtale ved starre og mer komplekse
oppdrag, som vist i kapittel 2.3.2. Fordi det er starre sannsynlighet for at det oppstar
problemeristgrre oppdrag, kan det derfor ved fgrste gyekast se ut som skriftlig
avtale henger sammen med flere problemer. Dette er antakelig kun en tilsynelatende
sammenheng og gjer det vanskelig a fastsla effekten av det en skriftlig avtale i seg
selv har pa a redusere sannsynlighet for problemer.
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Grad av skriftlighet
pris, arbeidsbeskrivel
« Alt var skriftlig

« Noe var skriftlig

« Muntlig avtale

« Ingen avtale

For & undersgke hva som har sterst betydning for hvorvidt forbruker far
problemer iforbindelse med kjgp av handverkertjenester har vi gjennom-
fort en rekke statistiske analyser hvor vi har kontrollert for ulike variable,
bade demografiske variabler, sterrelse pa oppdrag og andre bakenforlig-
gende faktorer. Vi har testet grad av skriftlighet i avtale om blant annet
pris, arbeidsbeskrivelse, tidspunkt for betaling og ferdigstillelse, sett opp
mot sannsynlighet for misngye, uenighet/konflikt eller problemer generelt.
| det store og hele er datagrunnlaget i sparreundersgkelsen ikke detaljert
nok til & fastsla tydelige &rsakssammenhenger, mye fordi vi ikke har gode
nok kontrollvariabler for stgrrelse og kompleksitet pa oppdraget. Vi finner
riktignok noen indikasjoner pa at stgrre grad av skriftlighet i avtale om

hva som skal gjeres gir lavere sannsynlighet for problemer, kontrollert for
oppdragssterrelse og forbrukerens alder. Dette gir ogsd mening logisk
sett, da en skriftlig avtale er en dokumentasjon pa hva man har blitt enige
om og kan vises til av begge parter. Nedenfor er en forenklet illustrasjon av
sammenhengen mellom de ulike faktorene.

Figur 20: Sammenheng mellom sterrelse pa oppdrag og
sannsynlighet for problemer

Starrelse pa oppdrag
forventet pris pd hele oppdraget i kr j

Sannsynlighet for problemer
s, tidspunkt osv opplevelse ved siste kjgp
« Misngye med handverker
ﬁ « Uenighet/konflikt med handverker
« Utfordring med kommunikasjon
« Prablemer generelt

Andre faktorer
alder, urbanitet, inntekt etc

| vare data er det ikke store variasjoner i avtaleform og sjansen for & oppleve ulike
problemer, men forbrukere som har brukt spesifisert pristilbud eller kontrakt fra
héndverkeren har sterre sannsynlighet for 8 oppleve at arbeidet blir forsinket. Videre
serviat de som har avtalt arbeidet gjennom tilbud skrevet i e-post eller liknende
oftere havneriproblemer knyttet til pris.

Tidligere i rapporten (jamfer kapittel 2.3) sa vi at det er flere arsaker til at mange
forbrukere velger bort skriftlig avtale, ofte pa grunn av at jobben var liten eller
at forbruker hadde tillit til hdndverker. Blant dem som svarer at de hadde tillit
tilhandverker eller syns jobben var liten, er det fa som opplever problemer med
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handverker. Blant dem som sier at de ikke hadde skriftlig avtale p& grunn
av at det var mye styr/arbeid eller handverker mente det var ungdvendig,
erdetimidlertid en klart stgrre andel som opplever uenighet eller konflikt.
Dette tyder pé at handverkers vilje til & initiere og f& p& plass en skriftlig
avtale i seg selv reduserer sannsynligheten for & oppleve problemer.

3.5+ Handtering og individuelle konsekvenser
av uenighet og konflikt

Befolkningsundersgkelsen viser at de fleste saker lgser seg gjennom
dialog. Hele 7av 10 svarer at problemet de hadde Igste seq i dialog med
handverker. Dette er majoriteten av de spurte, og samsvarer godt med
de 7av 10 somi Veivalgsundersokelsen (Forbrukerrddet 2022) oppgir & fa
medhold i klage til handverker. En ikke ubetydelig andel forbrukere sgker
likevel profesjonell hjelp til & Izse sine problemer: Til sammen fikk 1av

10 profesjonell juridisk hjelp* til & lese problemet, mens 4 % fikk hjelp av
venner eller familie.

Figur 21: Pa hvilken mate ble problemet Igst?

Fikk dere hjelp av noen av fglgende til 8 handtere eller lgse problemet / problemene?

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

Nei, laste seg i dialog med handverker / firmaet | 72 %
Nei, problemet / problemene er ikke last | 17 %
Venner / familie | 4%

Advokat | 3%

Forbrukertilsynet | 1%

Forbrukerklageutvalget | 1%

Forliksradet | 1%

Jusbuss / juridisk veiledning | 1%

Forbrukerradet (veiledningstjeneste) | 1%
Annet | 5%

N =326 (opplevd problem ved siste kjap) ] av ] 0

Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

fikk profesjonell hjelp til
lgse problemet, nesten 2 av

10 har ikke Igst problemet.

4 Detvil si advokat, Forliksradet, Forbrukerklageutvalget, Forbrukertilsynet,
Jusbuss/juridisk veiledning eller Forbrukerradet.
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Pa tidspunktet for gjennomfgring av undersgkelsen svarte 17 % at
problemet ikke var lgst.

Av de som oppgir at de har opplevd problemer, svarer 2 av 10 at problemet
var vanskelig & Iese, mens 3 av 10 syntes problemet var tidkrevende & lgse,
jamfgr figurene under:

Figur 22: Hvor vanskelig, tidkrevende og belastende oppleves
problemene?

Sveert vanskelig Vet ikke
39 1% Sveert enkelt

1B%

Ganske vanskelig
16 %

Ganske enkelt

Hvor enkelt eller vanskelig var det & 279

lzse problemet / problemene?

Verken enkelt eller
vanskelig
40 %

Sveert Vet ikke Sveert lite
tidkrevende 2% tidkrevende
7%

Ganske
tidkrevende
23 % i . 2
Ganske lite Hvor tidkrevende var det & Igse
tidkrevende
29% problemet / problemene?

Verken eller /

middels
32% Svaert Vet ikke Svaert lite
belastende 2% belastende
5% 16 %

Ganske belastende
28% Ganske lite
belastende

25%

I hvilken grad opplevde du problemet /
problemene som belastende?

Verken eller /
middels
24%

N =271 (opplevd problem ved siste kjap)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)
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Blant de som opplevde problemer med handverker sist de hadde hand-
verkerihus, svarer 34 % at de opplevde problemet som ganske, eller sveert
belastende.

Problemene varierer nok i alvorsgrad og har ulike konsekvenser for
forbruker, men for mange oppleves denne type problemer som en
belastning. Belastningen kan vaere av ulik karakter, bdde skonomisk,
helsemessig, velferdsmessig og praktisk. Resultatene fra befolkningsun-
dersekelsen viser at nesten halvparten melder om mye irritasjon og
ergrelse.

Figur 23: Negative konsekvenser av uenighet og konflikt

Hvilke konsekvenser har problemet / problemene hatt for deg?

0% 20 % 40 % 60 %

Mye irritasjon og ergrelse | 46 %
Tatt tid og krefter | 36 %

Bekymring og stress | 27 %

Ma leve med et darlig resultat | 16 %
Bkonomisk vanskelig | 11%

Praktiske problemer (f.eks. kunne ikke bo i boligen / hytta) | 10 %
Gatt utover helsen (f.eks. savn, psykiske plager) | 7%

Gatt utover jobben | 7%

Gatt utover familielivet | 5%

Verdien av huset / hytta er sunket | 4%
Annet | 15%
Vetikke | 1%

N =326 (opplevd problem ved siste kjap)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

lav

Neer 4 av 10 svarer at problemene har tatt tid og krefter, mens opplevde problemet
det for 3av 10 har medfart bekymring og stress. 16 % svarer at
de ma leve med et darlig resultat av jobben som er gjort. Tav 10
har opplevd det som gkonomisk vanskelig, og like mange har fatt
praktiske problemer. For en del forbrukere har problemene gatt
ut over helsen, jobben eller familielivet. Mange forbrukere svarer
bekreftende péa flere ulike negative konsekvenser som fglge av
problemene.

som belastende.

I henvendelsesundersgkelsen (de som kontakter Forbrukerradet)
er bildet av konsekvenser enda mer alvorlig: Mer enn syv av ti
oppgir at problemet har medfert gkonomiske konsekvenser. Det
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er ogsa svaert mange som oppgir at de ma bruke mye
tid pa problemet (53 %), og som opplever bekymring og
stress (51 %). Som nevnt har forbrukerne som kontakter
Forbrukerradet antakelig mer alvorlige problemer enn
befolkningen generelt, og det er naturlig at konsekven-
sene 0gsa er mer alvorlige.

Dybdeintervjuene gir oss mer detaljer og innsikt i de
ulike konsekvensene av handverkerproblemer og
hvordan det oppleves for forbruker. De gkonomiske
konsekvensene omhandler alt frairritasjon over ekstra
regning til dyp bekymring for om man i det hele tatt vil
klare & betale for seq.

Enavinformantene i undersgkelsen forteller om
installeringen av nytt varmeanlegg i huset som ble over
100 000 kroner dyrere enn opprinnelig avtalt. Familien
fikk fgrst etter at jobben var utfert beskjed om at det
ville komme til & koste mer og nd satt de der med en
utgift de ikke hadde penger til & dekke.

Er bekymret. Hvis han har rett[ ... Jkan ikke bare
slenge pd ekstra 100 000! Da majeq ga til banken &
be om et Ian. Vi har toppa det allerede][ ... ].
Birgitte, 40 ar.

Flere forteller om s& stor fortvilelse, bekymring og
engstelse at det oppleves som en psykisk belastning,
som for eksempeliformav sgvnproblemer, fglelse av
stress og angst.

Jeg opplever at han bruker sin makt og jeg eren
veldig usikker person. Blir mentalt psykisk syk av
det. Har prevd G sende mest meldinger, ikke prate.
Han bryter meg ned pd telefon.

Ase, 396r.

Dette er ikke hverdagskost for meg. NG gar jo tida,
lurer pd om han vet hvilken psykisk effekt dette
harpdmeg] ... ]. Er bekymret for hva som kan skje,
kommer politiet? M@ vi mate i Forliksradet?[ ... ].
Jeg gdr med en klump i magen.

Birgitte, 40 ar.

Sover ddrligere om natten fordi jeg har en aggressiv
regrlegger som truer med rettsak. Har holdt tilbake 5
000 kroner. Ses i retten sier han|[ ... ].

Jergen, 32 dr.
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Andre opplever det vi kan kalle for velferdstap, det
vil si en vanskelig livssituasjon over kortere eller
lengre tid. Dette kan vaere bekymring, irritasjon,
krangling og diskusjoner som tar mye tid og energi
og som gar ut over humgret, familielivet, eller
jobben. Jorun, Tomas og Marit er eksempler pa det:

Prosessen med G diskutere og ordne opp med
héndverkere, det er mye fortvilelse og térer. Det
er heftig.

Jorun, 43 ar.

Tok energien min(..). Heres kanskje dumt ut, litt
sutrete, men har edelagt mye pGjobben 0gsé,
tenker mye pd det, ikke fatt fokusert ordentlig,
gnager i bakhodet|[ ... ].

Tomas, 18 ér.

Egentlig bare en fillesak som jeq blir irritert pa,
de skal ta en gammal kvinne liksom. Henne kan
vi gjere det vi vil med trodde de kanskje! Og sa
svarer de ikke pa noen ting.

Marit, 75 ar.

Noen ganger far problemer, uenighet og konflikt
0gsé praktiske konsekvenser, som at man ikke kan
bruke boligen, doen eller andre rom i huset. Blant
informantene i denne undersgkelsen er ikke dette
det mest rapporterte problemet, men Lise er et
eksempel:

Jeg matte sjal flytte ut alt for det kunne legges
gulv, s@ flytte alt inn igjen. Sa viser det seq at
det ikke er bra, s majeq flytte ut oginn|[ ... ].
Det er fremdeles sprekker. Forsikringsselskapet
har spurt om jeg vil reklamere en gang til. Orker
ikke ha dem i hus. Jobber pd natta. Gikk tre
dagn uten G sove, men orker ikke. N& har jeg gitt
opp litt.

Lise, 36 ér.

Det er altsd mange individuelle konsekvenser av
problemer og utfordringer ved kjgp av handverker-
tjenester og en ikke ubetydelig andel som opplever
dette. De samlede individuelle konsekvensene vil
0gsa kunne ha store kostander pad samfunnsniva i
form av tapte arbeidstimer, bruk av helsetjenester,
fravaer fra arbeid med mer.



3.5 Forbrukersarbarhet

Ernoen grupper av forbrukere mer sarbare

i handverkertjenestemarkedet enn andre?
Med det menerviom det er noen grupper som
sliter mer enn andre med a orientere seq i
markedet, lettere far problemer enn andre,
opplever problemene som mer belastende
enn andre nar det ferst gar galt, eller sliter
mer enn andre med & lgse problemene.

Befolkningsundersgkelsen viser at 4 av

10 synes det er krevende & orientere seq i
markedet for handverkertjenester (jf. figur 3).
Spesielt gjelder dette kvinner, de under 50 ar
og de som bor Oslo. Det at kvinner synes det
er vanskeligere enn menn, kan ha sammen-
heng med et annet funniundersgkelsen,
nemlig at de i stgrre grad enn menn overlater
dialogen med handverker til mannen, og
dermed opparbeider de seg mindre erfaringi
markedet.

Blant de under 50 &r svarer om lag halvparten
at det er vanskelig & orientere seq i markedet.
De under 50 ar og de som bori Oslo, opplever
0gsa at det er vanskeligere & sammenligne
tilbud og vite hvilken handverker de skal
velge. Alder og urbanitet henger sammen
med utdannelsesniva; unge hgyt utdannede
bor oftere i by, mens de som bor mer landlig til
eller pa mindre steder, er i gjennomsnitt eldre
og har lavere utdannelse. Det kan veere flere
forklaringer pa at det er denne gruppen som
opplever det som vanskeligst & orientere seq i
handverkertjenestemarkedet. Sterre byer har

Jeg opplever at han bruker sin
makt og jeg er en veldig usikker
person. Blir mentalt psykisk syk

av det. Har prgvd d sende mest

meldinger, ikke prate. Han bryter
meg ned pd telefon.

Ase, 39 6r.

3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

et starre tilfang av hdndverkere, noe som kan gjere det
vanskeligere a finne frem. Forbrukerne kjenner kanskje
faerre handverkere personlig, eller har feerre & sperre

til rads. I tillegg kan det veere vanskelig & identifisere
etablerte og palitelige aktarer. At det er vanskelig kan
0gsé ha sammenheng med at det er mindre sannsynlig
at man selv har handverkerutdannelse, eller har kompe-
tanse pa oppussing og handverksarbeid.

Undersgkelsen viser ogsa at det stort sett er de samme
gruppene som har svart at de opplevde problemer ved
siste kjgp. De under 50 &r, de som bor mest urbant og

i tillegg - de som har hgyest husstandsinntekt. Vare
funn viser at hovedstadsomradet er mest utsatt, og
misngye med handverker og utfordringer med kommu-
nikasjonen skiller seg spesielt ut her. At det er nettopp
de med hgyest husstandsinntekt som oftere stgter

pa problemer kan ha sammenheng med at de utfgrer
stegrre og dyrere prosjekter og som vi har sett, store og
komplekse prosjekter medfgrer oftere problemer enn
mindre.

Forbrukere som bor mer urbant ser ut til & oppleve
problemet med handverker som mer belastende enn
de som bor pa mindre steder. Viser ingen forskjeller
mellom grupper i spgrsmalet om belastning utover det.
Derimot ser vi at graden av belastning har sammen-
heng med type problem: Problemer som omhandlet
forsinkelser, at arbeidet ikke ble som forventet,
uenighet om arbeidsprosess og darlig behandling fra
handverkeren oppleves som mer belastende enn andre
typer problemer.

Befolkningsundersgkelsen viser videre at det er de
yngste som oftest svarer at de har blitt svindlet eller
lurt. Dette kan ha sammenheng med grad av erfaring
med hensyn til kjgp av slike tjenester. Folk som bori
Oslo svarer ogsa oftere at de er utsatt for svindel eller
lureri, og det kan kanskje vaere sterre sjanse for & state
pé userigse aktgrer i hovedstadsomradet ennimindre
byer og tettsteder andre steder i landet.
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3.6 Hvorfor oppstar problemer,
uenighet og konflikt?

| befolkningsundersgkelsen fikk de som opplevde problemer sist gang de
kjgpte handverkertjenester spgrsmal om hva de selv trodde var arsaken
til problemet. Spgrsmalet var &pent, og respondentene formulerte svaret
med egne ord. 269 av 326 respondenter benyttet muligheten til & svare.
Svarene er kategorisertitabellen under.

Figur 24: Forbrukernes oppfatning av arsaken til problemer med

h&ndverker

Rrsak problem

Manglende fagkunnskap/kvalifikasjoner, slurv, userigsitet og lignende
Darlig kommunikasjon/informasjon

Darlig prosjektledelse/planlegging og koordinering

Eksterne problemer (leveringsproblemer og lignende)

Annet

N =326 (opplevd problem ved siste kjap)
@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

Antall (N) % 0% 20 % 40 %
92stk 34%
Tostk  28%
49stk  18%
27stk  10%
Sstk 12%

Jeg mistenker at de ikke snakker
sammen. Hvis jeg da snakker
med prosjektleder, savet han

ingenting om kalkulering av pris.

Har opplevd mye feil opp igiennom
[ ... ]de har dérlig tid og mange
prosjekter samtidig, derfor kan
det bli misforstdelser.

Jorun, 43 ar.



Den aller viktigste arsaken handler om handverkerens fagkunn-
skap/kvalifikasjoner og serigsitet. Neermere 92 personer mener
problemene de har hatt med h&dndverker kan forklares med at
handverkeren ikke hadde god nok kunnskap om jobben som
skulle gjgres, var userigs eller rett og slett slurvet ijobben.

Dernest kommer dérlig, mangelfull eller vanskelig kommuni-
kasjon mellom partene. Utfordringer med kommunikasjon kan
veere irriterende og frustrerende i seg selv, men det kan ogsa ga
utover tiden prosjektet tar, eller bety at man ma ta mer fri fra jobb
eller endre andre avtaler. Darlig kommunikasjon og manglende
forventningsavklaring om hva som skal bli gjort nar, hvordan og
til hvilken pris kan ogsa fere til mange misforstaelser som at
resultatet ikke blir som forbruker ser for seq eller at jobben blir
dyrere enn forventet. Darlig kommunikasjon kan ogsé fare til at
et tilsynelatende lite problem blir stort. Flere forteller om dérlig
kommunikasjon, seerlig nar det er flere aktgrer involvert:

Jeg mistenker at de ikke snakker sammen. Hvis jeg da
snakker med prosjektleder, s@vet han ingenting om kalku-
lering av pris. Har opplevd mye feil opp igiennom[ ... ]de har
dérlig tid og mange prosjekter samtidig, derfor kan det bli
misforstdelser.

Jorun, 43 ar.

Det faglige er det ikke noe i veien med, men i denne saken
som krevde mye kommunikasjon fram og tilbake, mye som
skulle bestilles, og med en tredjepart inn i bildet gikk det
darlig[ ... 1

Trude, 35 ar.

Handverkerklagenemda som behandler tvister mellom forbru-
kere og handverkere pekerisin arsrapport pd, at manglende
kommunikasjon, bade muntlig og skriftlig, er den viktigste
arsaken til at mange klager pa handverkertjenester.

En del peker ogsa pa déarlig planlegging og forarbeid fra hdndver-
kers side, mangelfull prosjektledelse og koordinering av arbeidet
som opphav til problemer. Andre «grupper» av problemer er det
vi har kalt eksterne problemer som for eksempel leveransepro-
blemer knyttet til covid, krig i Europa, med mer.

3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER
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3.7 Hva skal til for a unnga problemer og konflikt?

| befolkningsundersegkelsen spurte vi ikke bare om hva respondentene mente var
arsaken til problemene, men ogsad om hva de tror skal til for 8 unngé problemer.
Sparsmalet ble stilt til alle, 0ogsa de som ikke hadde problemer sist gang de brukte
handverker. Ordskyen under illustrerer tydelig det svaret klart flest ga, nemlig bruk

skriftlig avtale og avtal pa forhand.

Figur 25: Hva skal til for 4 unnga problemer?

informasjon

skriftlige

jobber

anbefalt kJ e n n e r

norsk
kommunikasjon

oppstart

arbeidet

N =782 (alle som har svart pa det apne sparsmalet)
Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)

Tabellen under viser svarene mer i detalj.

Figur 26: Hva skal til for 4 unnga problemer?

Hvordan unnga problemer? Antall(N) %

Lag en skriftlig avtale 515 stk 66 %
Tydelig kommunikasjon/forventningsavklaring og dialog M9stk 15%
Bruk kjente firmaer 39stk 5%
Bruk nettverk 23stk 3%
Sjekk referanser 20stk 3%
Kjap lokalt Nstk 1%
Strengere regelverk/rettigheter stk 1%
Ikke betal pa forhand Tstk 1%
Velg de som snakker norsk 6stk 1%
Register/oversikt 6stk 1%
Befaring bstk 1%
Annet 23stk 3%

N =782 (alle som har svart pa det apne sparsmalet)

@ Befolkningsundersgkelsen (om handverkertjenester pa bolig)
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En delavde som mener skriftlig avtale kan motvirke
problemer, sier samtidig at avtalen bgr vaere en
standardavtale. Jorun fra et av dybdeintervjuene
forklarer godt hvorfor hun mener standardisert avtale
er det beste;

Skal ikke veere meg som kunde som ma foresld
kontrakt, men jeg har mdttet be om det. Intervjuer:
Du sier ordentlig kontrakt? Hva mener du med det?
Da mener jeq standard kontrakt. Nar noe er stan-
dardisert gir det mer trygghet enn at byggmester
formulerer det selv| ... ].

Jorun, 43 ar.

Flere mener ogsd som Jorun, at handverkeren, som
den profesjonelle part, ma ta et stgrre ansvar for a
inngé skriftlig avtale og for & gjgre gode valg underveis i
prosessen. Som en av informantene vi dybdeintervjuet
uttrykte det; «det er de som har kompetansen, jeg har
denialle fall ikke». Mange peker ogsa pa at avtalen bar
omhandle mer enn bare pris, som omfang av arbeidet,
og tidspunkt for ferdigstillelse med mer.

Gjennom intervjuene og de &pne svarene i bade
befolkningsundersgkelsen og henvendelsesundersg-
kelsen ser vi at manglende eller darlig kommunikasjon
er arsak tilmange problemer. Bedre kommunikasjon
blir derfor ogséa del av Igsningen. Darlig kommunikasjon
handler blant annet om at man ikke snakker nok
sammen, ikke snakker samme sprak, ikke er tydelig
nok p& egne forventninger, hva som er avtalt eller hva
som menes med det som er avtalt. Trolig handler det
0gsé om informasjonsasymmetrien mellom forbruker
og handverker og det faktum at det er hdndverker som
har kompetansen og blir den overlegne part. Sitatene
under illustrerer noen av disse poengene:

[ ... Jogsderdet saerdeles viktig  snakke med
handverkerne i detalj om hva du ensker, hva du lurer
pd og hva dine forventninger er far de lager et tilbud
og dere inngdr avtale.

Kvinne, 35 @r, befolkningsundersgkelsen.

Nér kunde ikke vet noe seerlig om faget, er jo derfor

man bruker handverker, hvis ikke hadde man jo gjort
arbeidet selv, sd er det fint om de er dpne om hva de
gjer og hvorfor de velger bestemte materialer og s

videre.

Kvinne, 31ar, befolkningsundersgkelsen.

3 ET MARKED MED MANGE PROBLEMER

Det stér tilbud, og sa star det estimat og sa star
prisen. Det som forvirret meg; i tilbudet er det
masse detaljer[ ... ]sdpass naye at jeq ikke trodde
et sekund, at ikke det var en ganske ngyaktig pris.
Birgitte, 40 ar.

Det er ogsé viktig som flere papeker, at hdndverker tar
kontakt og har en dialog med forbruker dersom det blir
endringer underveisiarbeidet, seerlig dersom dette
pavirker prisen. Dette er allerede lovbestemt, men
skjer likevel ikke i alle tilfeller. Som Trude under sier;

ta en telefon nar det blir endringer, da beholder man
forbrukerens tillit og unngéar problemer.

[ ... Jkan ikke kommuniseres ofte nok, ta en telefon
ndr det blir endringer, send en mail. Darlig kommu-
nikasjon gdelegger veldig for meg, da er det tillit
somryker|[ ... ].

Trude 35 ér.

Bruk et firma som er stort og kjent, bruk nettverk
eller velg lokalt er andre méater & unngé problemer pa
mener andre; om lag Tav 10 svarer dette. | kapittel 3.1
beskrev vi ogsa hvordan mange forbrukere synes det
er vanskelig 4 vite hvilken handverker de skal velge.
Strategier for & gjgre kompliserte valg enklere og
tryggere var & velge det som er kjent, bruke nettverk
eller handle lokalt.

Andre mener et register over handverkere som har fatt
et «godkjentstempel», sertifisering eller liknende vil
kunne bidra til & redusere risikoen for problemer, ved
at det blir enklere for forbrukerne a gjare gode, trygge
valg. Strengere kontroll med bransjen og mulighet til &
«ta» userigse aktgrer er andre tiltak som nevnes.
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4 OPPSUMMERING 0G KONKLUSJON

4.1 Oppsummering

411
Vanskelig a orientere seg i markedet

For at et marked skal fungere tilfredsstillende for forbrukerne méa det veere
mulig & sammenligne priser, kvaliteter og andre faktorer ved tjenesten

pa en enkel og informativ mate. Undersgkelsen viser imidlertid at en
betydelig andel av norske forbrukere synes det er vanskelig a orientere seg
i handverkertjenestemarkedet og & sammenligne ulike tilbud. Mange velger
derfor hdndverker pa bakgrunn av anbefalinger fra kjente, fremfor for
eksempel Mitt Anbud. Andre velger en handverker de har brukt tidligere, en
som virker hyggelig og til & stole pa, eller en som bor og jobber i lokalmil-
joet. Det & velge et stort firma eller en som gir et ryddig tilbud, og kanskje
0gsa bruker standardavtale, er ogsa tillitsvekkende og bidrar til a gjere
valget enklere for forbruker. | et uoversiktlig og komplekst marked bruker
altsa forbrukerne ulike strategier for & kunne gode og gjgre trygge valg.

412
Mangel pa skriftlighet

Forbrukerradet har i mange ar pekt pa viktigheten av & ha en skriftlig
avtale ved kjgp av hdndverkertjenester. Undersgkelsen var viser at sa
mange som 1av 3 ikke har noen form for skriftlig avtale nar de kjgper
héndverkertjenester, og at sveert fa bruker standardavtale, for eksempel
fra Forbrukerradet eller Huseierne. Pris og tidspunkt for betaling er det
som oftest avtales skriftlig, mens innholdet i jobben og tidspunkt for
ferdigstillelse ofte ikke avtales. Forsinkelser og kvaliteten pa arbeidet er
ogséa de vanligste kildene til misngye, uenighet og konflikt.

413
Store oppdrag er i starre grad skriftlig avtalt

S& hva skal til for at flere avtaler skriftlig? Undersgkelsen viser at ster-
relsen pa oppdraget har mye & si for hvorvidt arbeidet er avtalt skriftlig og
at det eride store prosjektene det avtales mest. Behovet for & sikre seg
er dpenbart sterre i store prosjekter, men det kan ogsd ha sammenheng
med at forbrukeren oftere bruker stgrre og mer profesjonelle firmaer og
at disse firmaene i starre grad tar ansvar for & innga skriftlig avtale. Vi ser
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0gsa at nettopp det at hdndverker tar ansvar for & skrive avtale, eller setter
det p& dagsorden, er med pé & f& en avtale pa plass. Er oppdraget lite,
tjenesten kjapt lokalt og skriftlig avtale ikke er tema, er sannsynligheten
mindre for at det avtales skriftlig.

Pa spersmal om hvorfor forbrukerne ikke har skrevet avtale, svarer
mange at de stoler pa handverker. | dybdeintervjuene forteller flere at

de har opplevd vanskeligheter med & f& tak i en handverker, og nar de
ferst har funnet en som kan gjgre jobben, er hovedfokuset pé & fajobben
gjort og mindre pa formaliteter som tar tid og som kan virke ungdvendig
byrakratisk. Det & kreve skriftlighet kan ogsa signalisere mangel pa tillit,
noe man gnsker & unnga i en mellommenneskelig relasjon. Blant dem som
sier at de ikke hadde skriftlig avtale pa grunn av at det var mye styr/arbeid
eller handverker mente det var ungdvendig, er det imidlertid en klart starre
andel som opplever uenighet eller konflikt. Dette tyder pa at hdndverkers
vilje til & initiere og fa pa plass en skriftlig avtale i seg selv reduserer
sannsynligheten for & oppleve problemer.

Undersegkelsen viser ogsa at det er de som bor i «landlige» strek som i
minst grad avtaler skriftlig. Dette henger nok sammen med at flere kjenner
handverkeren personlig, har funnet hdndverkeren gjennom eget nettverk,
handverkeren bor og jobber pd samme sted og sé videre. Behovet for d
sikre seg oppleves dermed ikke like stort.

L14
Mange forbrukere har opplevd problemer ved kjep av handverkertjenester

| befolkningsundersgkelsen kartla vi ulike problemer som kan oppstéai
forbindelse med kjep av handverkertjenester. Det er hele 41 % av forbru-
kerne i handverkermarkedet som har opplevd et problem med sitt kjgp
én eller flere ganger. Vi har ogsé kartlagt forbrukernes erfaringer ved
siste kjgp, og her svarer 17 % at de har opplevd problemer. Forsinkelse og
darlig fagmessig utfgrelse er de sterste problemene, og mange opplever
misngye, uenighet eller konflikt om prisen pa oppdraget.

| kartleggingen av henvendelser til Forbrukerrddet om problemer med
handverkertjenester, ser vi, ikke sa overraskende, at de som har avtalt
fastpris pa sitt oppdrag er mest beskyttet mot & havne i konflikt om pris.
Informantene i de kvalitative intervjuene illustrerer godt forvirringen
rundt de ulike matene & avtale pris pa, som for mange forbrukere kan fgre
til misforstdelser og problemer. Det at handverkeren gjgr mer arbeid enn
det som opprinnelig ble avtalt (tilleggsarbeid) er ogsa kime til konflikt for
mange, og sveert ofte er tilleggsarbeidet kun muntlig avtalt, eller ikke
avtalt overhodet. Mange forbrukere trekker frem déarlig kommunikasjon
og darlig behandling som arsakene til konflikt, og dette kan ogséa forverre
uenigheter.



For alete etter forbedringer i markedet har vi sett neermere pa hva som
kjennetegner prosjektene som oftest ender med problemer for forbru-
keren. Den sterkeste forklaringen vi har funnet i vare data er at starre
oppdrag gir sterre sannsynlighet for problemer. Sd mange som en tredel av
forbrukerne som har kjgpt de dyreste prosjektene har opplevd problemer.
Blant de minste oppdragene, er det derimot kun en tidel som oppgir at de
opplevde problemer.

Forbrukers utfordringer med handverkertjenester er mange og av ulik
alvorlighetsgrad. Undersgkelsen viser at de fleste problemer Igser seg
gjennom dialog med handverkeren, dette i likhet med problemer i de fleste
andre markeder. Avandre undersgkelser vet viimidlertid at andelen som
far medholdisin klage er lavere i hdndverkermarkedet enni andre forbru-
kermarkeder. Mange opplever at det bade er tidkrevende og vanskelig &
komme til enighet. Undersgkelsen viser da ogsa at en liten andel sgker
profesjonell hjelp, eller problemet forblir ulgst.

415
Misngye og uenighet er belastende for mange

Belastningen den enkelte opplever kan veaere av bade gkonomisk, helse-
messig, velferdsmessig og praktisk karakter. Nesten halvparten avde som
havneriproblemeriforbindelse med kjgp av handverkertjenester opplever
mye irritasjon og ergrelse, og mange opplever stress og bekymring. De
gkonomiske konsekvensene omhandler alt fra irritasjon over en ekstra
regning til dyp bekymring for om man i det hele tatt vil klare & betale for
seq.

Flere forteller om sa stor fortvilelse, bekymring og engstelse at det
oppleves som en psykisk belastning, for eksempel i form av sgvnpro-
blemer, falelse av stress og angst. 16 % svarer at de méa leve med et dérlig
resultat av jobben som er gjort. For en del forbrukere har problemene

gatt ut over jobben eller familielivet. | de kartlagte henvendelsene til
Forbrukerradet ser vi at disse skiller seq fra befolkningen ved at langt flere
opplever gkonomiske utfordringer.

4.6
Forbrukerne mener problemene kan knyttes til tre hovedarsaker

| undersgkelsen spurte vi forbrukerne direkte om hva de trodde var &rsaken
til problemene eller misngyen med handverkeren. Tre hovedarsaker pekte
seg ut; det ene var manglende fagkunnskap og riktige kvalifikasjoner til
gjere jobben, det andre var kommunikasjonsproblemer og det tredje var
darlig planlegging og forarbeid, prosjektledelse og koordinering innad i
prosjektet (starre prosjekter).

4 OPPSUMMERING 0G KONKLUSJON
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4.2

417
Skriftlighet og bedre kommunikasjon antas a vaere lgsningen

Hvordan unnga problemer, misngye, konflikt og uenighet? Svaret fra de
fleste var & innga en skriftlig avtale, gjerne standardavtale, kommunisere
tydelig, avstemme forventninger i forkant og ha en tett og dpen dialog
underveis. Mange er opptatt av at avtalen ikke bare skal handle om pris,
men 0gséa hva som skal gjgres, hvordan og tidspunkt for ferdigstillelse.
Flere mener at handverkeren som den profesjonelle part méa ta starre
ansvar for at en skriftlig avtale kommer pa plass, og sgrge for god og
ngdvendig dialog underveis. Godt og vel 100 av de spurte mener det
erviktig & velge en hadndverker fra et firma som er godt kjent, finne en
h&ndverker du selv har brukt tidligere eller bruke eget nettverk.

Konklusjon

Undersegkelsen viser at det 8 kjgpe handverkertjenester er utfordrende for
mange forbrukere og at mange opplever problemeriform av forsinkelse,
kvalitet pa arbeidet og uenighet om pris. P4 bakgrunn av denne og andre
undersgkelser fra Forbrukerradet mener vi det er grunn til & konkludere
med at flere tiltak er ngdvendige for at handverkertjenestemarkedet skal
bli et mer velfungerende, mer forutsigbart og mindre sarbart marked

for norske forbrukere. Tiltakene ber ta sikte pa a gjgre det enklere for
forbrukerne &:

- tainformerte ogtrygge valg

- avtale skriftlig bade pris og andre viktige forhold ved arbeidet

. forstdinnholdet og ulike begreper som benyttesienavtale

« kommunisere med handverkere
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