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Forord
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nene har veert Hanne Beth Takvam-Borge (Forbrukerradet), Lars Aasen (Leieboerforeningen), Anders Leisner (Husei-
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Henning Wahlquist
Partner
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Sammendrag og konklusjoner

Leiemarkedet er et marked som pd mange mdter fungerer godt, men leietakere har likevel ge-
nerelt ddrligere boforhold enn boligeiere samtidig som det er en skjevhet i hvilke grupper som
leier bolig. Regjeringen har et uttalt mal om at G leie skal vaere et trygt alternativ til G eie. Denne
rapporten kartlegger og sammenstiller hvilke temaer leietakere og utleiere henvender seg om til
Forbrukerrddet, Leieboerforeningen, Huseierne og Husleietvistutvalget. Vdre funn samsvarer i
stor grad med Forbrukerrddets rapport «A leie bolig». Nér de fire aktgrene mottar en henven-
delse dreier det seg oftest om spagrsmal knyttet til leiesum, opphgr av kontrakt, mangler ved
boligen og utleier og leietakers plikter.

Behov for mer kunnskap om brukerinnsikter i leiemarkedet

Leiemarkedet er komplekst. Det bestar av studenter som leier rom i kollektiv, forretningsfolk med
pendlerboliger, unge voksne som ikke klarer @ komme seg inn pa boligmarkedet, separerte som
trenger tak over hodet i en kort periode, familier som ikke har rad til & eie egen bolig, vanskeligs-
tilte som ikke er i stand til a selv skaffe egen bolig, og selvstendige personer som foretrekker
fleksibiliteten ved a leie fremfor a eie. Leiemarkedet bestar av omtrent én million leietakere, og
det er systematiske forskjeller mellom hvilke grupper som leier og hvilke grupper som eier og
dette skyldes i hovedsak ufrivillige arsaker. De fleste utleierne i det norske leiemarkedet er private
som leier ut en del av egen bolig eller en sekundaerbolig.

For a s@rge for at & leie skal vaere et trygt alternativ til 3 eie trenger vi et regelverk som regulerer
leiemarkedet pa en effektiv mate og treffsikre stgtteordninger som hjelper vanskeligstilte. Derfor
er det behov for a skaffe mer kunnskap slik at man kan forsta leiemarkedet bedre. Det er blant
annet fa dokumenterte brukerinnsikter rundt det 8 bo lenge til leie. | dag finnes ingen systemati-
sert og samlet oversikt over henvendelser fra leietakere og utleiere om husleieforhold. Denne
rapporten er den fgrste kartleggingen som gir en systematisert og samlet oversikt over henven-
delser fra leietakere og utleiere om husleieforhold.

Det er mange grunner til at man tar kontakt med aktgrene som bistar i forbindelse med husleie-
spgrsmal. De aller fleste henvendelsene dreier seg likevel om spgrsmal knyttet til leiesum, opphgr
av kontrakt, mangler ved boligen og partenes plikter i leieforholdet. Det er ogsa en god del spgrs-
mal om depositum og garantier. | tillegg er det mange henvendelser vi ikke klarer & kategorisere
pd bakgrunn av den informasjonen aktgrene har gitt oss. Vi har undersgkt temaene naermere
giennom tekstanalyser, men vi opplever at vi skraper overflaten, da vi ikke har fatt innsyn i det
faktiske innholdet i henvendelsene. Vi anbefaler derfor at disse problemstillingene utredes vi-
dere, med mal om a undersgke hvordan man kan redusere de systematisk darligere boforholdene
for dem som leier.

| var kartlegging av henvendelser til de fire aktgrene i leiemarkedet finner vi ingen henvendelser
som dreier seg om diskriminering i leiemarkedet. Dette er merkverdig nar én av fire leietakere
har opplevd gjentatte avslag nar de skal finne bolig, og at én av fem har fglt seg diskriminert pa
leiemarkedet ifglge Forbrukerradet (2021). Enda verre er det for dem med innvandrerbakgrunn
fra ikke-europeiske land hvor snaut halvparten har opplevd det samme. Heller ikke dette ser vi
noe tegn til i var kartlegging. Det kan tyde pa at personer som opplever diskriminering i liten grad
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henvender seg til de fire aktgrene om dette. Dette er et annet omrade vi mener det er behov for
a styrke informasjonen med mer brukerinnsikt, for & fglge opp funnene i Forbrukerradets rapport.

Sammenstilling av henvendelser i leiemarkedet

Arlig mottar Leieboerforeningen, Huseierne, Husleietvistutvalget og Forbrukerradet til sammen
rundt 15 000 henvendelser fra bade leietakere og boligeiere. | forbindelse med oppdraget har vi
fatt oversendt data som tilsvarer 8 350 henvendelser arlig. Henvendelsene er kategorisert av ak-
tgrene selv, i ulikt omfang. For a gi et samlet bilde av henvendelsene fra utleiere og leietakere har
vi sammenstilt kategoriseringen pa tvers av aktgrene. For & kunne gjgre dette har vi harmonisert
begreper aktgrene bruker, til en felles kategorisering. Det innebzerer bade at vi f.eks. har slatt
sammen to tilsvarende kategorier fra to aktgrer, og at vi har slatt sammen sma kategorier til
stgrre kategorier hos en aktgr. P4 den maten kan vi i Figur S.1 vise en enkel oversikt over hvilke
temaer som utgj@r de fleste henvendelsene i leiemarkedet.

Figur S.1 Sammenstilling: Temaer i henvendelsene i husleiemarkedet, alle aktgrer
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerrddet, Husleietvistutvalget og Huseierne.
Dataetikettene (tallene over sgylene) er totalt antall henvendelser innen hvert tema. Tallene er justert til
ett dr, i henhold til tidsspennet i dataene.

Vi har ogsa gjennomfg@rt en tekstanalyse der det har veert mulig for a kunne gi en noe dypere
innsikt i hva disse henvendelsene dreier seg om. Henvendelsene om leiesum handler ofte om
regulering av husleien, tilleggsytelser som strgm, prisregulering eller forespgrsler om leieavslag.
Sistnevnte kan ofte sees i sammenheng med kategorien mangler, da det ofte er et mangelskrav
som utlgser forespgrselen om endringer i leiesummen.

| henvendelser under «opphgr/oppsigelse/heving» spgr utleierne oftest om hva som er saklig
grunn til oppsigelse, hvordan man regner oppsigelsestid og reglene for tidsbestemte leieavtaler.
Leietakernes henvendelser om oppsigelse dreier seg omtrent like ofte om utleiers oppsigelse som
egen. Det dreier seg om utkastelse, flytting, bindingstid, adgang i oppsigelsesperioden, tilbakele-
vering og generelt om rettigheter og krav som gjelder kontraktsopphgr.
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«Veiledning» er den tredje stgrste kategorien folk henvender seg om. Innholdet i henvendelsene
varierer mellom aktgrene. For Forbrukerrddet kan typisk vaere veiledning til hvordan sette opp
leiekontrakt, og til Husleietvistutvalget er det gjerne spgrsmal om hvordan tvister behandles. El-
lers er det generell veiledning om lovverk og utleie. Det er tegn til at det er noe mer henvendelser
om veiledning til utleiere enn leietakere.

Henvendelser under «mangler» handler naturlig nok om ulike mangler som er oppdaget i forbin-
delse med et leieforhold. Nar leietakerne henvender seg om mangler ved boligen har de gjerne
ogsa spgrsmal om prisavslag, retting, heving og erstatning og det dreier seg ofte oftest om mugg,
men ogsa vannskader, veggedyr og andre mangler.

Den siste kategorien vi har sett nzermere pa er «partenes plikter». Kategorien fanger bade opp
generelle spgrsmal om hvilke plikter en part har i et leieforhold, og mer spesifikke spgrsmal knyt-
tet til gkonomiske krav etter endt leieforhold, problemer med leieboer eller utleier. Nar leieta-
kerne henvender seg om partenes plikter i leieforholdet dreier det seg oftest om vedlikeholds-
plikter, og ellers om utleiers adgang i forbindelse med visning, salg eller oppussing av objektet.

Forskjeller i henvendelser mellom aktgrene

Det er rom for bedre oversikter pa tvers av organisasjonene, men det viktigste er at aktgrene
samler, kategoriserer og bruker dataene som bidrar til at de kan Igse sine oppgaver pa best mulig
mate. De fire aktgrene dekker ulike behov for forskjellige grupper i leiemarkedet, og bade kate-
gorisering og innholdet i henvendelsene er derfor forskjellige mellom aktgrene. Aktgrenes rolle i
markedet og temaene i deres henvendelser forteller hvilke organisasjoner som har best forutset-
ninger for a samle data om hva.

Leieboerforeningen mottar henvendelser fra sine medlemmer, som er leietakere. Mangler ved
boligen er det som klart oftest gar igjen i henvendelsene, etterfulgt av spgrsmal knyttet til oppsi-
gelse og plikter i leieavtalen. Huseierne bistar sine medlemmer, som er utleiere. Disse spgr oftest
om hva som er saklig grunn til oppsigelse og hvordan man regner oppsigelsestid, reglene for tids-
bestemte leieavtaler, utformingen av kontrakt og gkning eller regulering av husleien.

Forbrukerradet tar imot henvendelser fra alle, bade utleiere og leietakere, og det kreves ikke
medlemskap. De stgrste temaene i deres henvendelser er rettighetsinformasjon og varers og tje-
nester kvalitet, og ligner mye pa det vi ser hos Huseierne og Leieboerforeningen. Husleietvistut-
valget behandler tvister mellom leietaker og utleier etter husleieloven, og mottar ogsa henven-
delser fra alle i markedet. Henvendelsene dreier seg ofte om saker som er pa vei mot en tvist, og
de aller fleste henvendelsene gjelder veiledning om prosesser i Husleietvistutvalget. Mens sp@rs-
mal knyttet til oppsigelse oftest I@ses av kontrakten og sjelden fgrer til tvist, er det ikke uvanlig at
spgrsmal knyttet til tilbakelevering leder til en tvist om hvorvidt utleieobjektet er i samme stand
som ved inngaelsen av leieforholdet. Det er heller ikke uvanlig at spgrsmal knyttet til tilleggsytel-
ser som ikke er spesifisert i kontrakten fgrer til en tvist. Dette dreier seg ofte om utleiere som
gnsker a lempe gkte kostnader fra strgm, vann/avlgp, oppvarming eller internett over pa leieta-
ker.

Vista Analyse | 2022/11 9



Kartlegging av henvendelser i leiemarkedet

1

1.1

Innledning og bakgrunn

| den nasjonale strategien for den sosiale boligpolitikken Alle trenger et nytt hjem (2021-2024) er
det et saerskilt fokus pa leiemarkedet. Det a leie skal vaere et trygt alternativ til a eie. | dag er det
likevel slik at leietakere generelt har darligere boforhold enn dem som eier egen bolig. Det er fa
dokumenterte brukerinnsikter rundt det a bo lenge til leie, og det finnes ingen systematisert over-
sikt over henvendelser fra leietakere og utleiere om husleieforhold.

For a fa mer kunnskap og oversikt over brukerinnsikter rundt det a bo til leie, gnsker Kommunal-
og distriktsdepartementet (KDD) & fa kartlagt generelle henvendelser om husleieforhold som
Leieboerforeningen, Huseierne, Husleietvistutvalget og Forbrukerradet mottar fra leietakere og
utleiere. Kartleggingen er giennomfgrt av Vista Analyse og resultatene fra kartleggingen presen-
teres i denne rapporten.

Bakgrunn for oppdraget

Leiemarkedet er komplekst. Det bestar av studenter som leier rom i kollektiv, forretningsfolk med
pendlerboliger, unge voksne som ikke klarer & komme seg inn pa boligmarkedet, separerte som
trenger tak over hodet i en kort periode, familier som ikke har rad til 3 eie egen bolig, vanskeligs-
tilte som ikke er i stand til a selv skaffe egen bolig, og selvstendige personer som foretrekker
fleksibiliteten ved & leie fremfor & eie. Totalt var det omtrent 940 000 leietakere i 2019
(Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2020). De som mgter etterspgrselen fra disse
gruppene er privatpersoner, familie/venner, private utleieselskaper, organisasjoner og private
stiftelser, kommuner og stat. | tillegg finnes det private selskaper som annonserer, leier ut og
drifter privatpersoners, kommuners og bedrifters boliger.

Det er systematiske forskjeller mellom de som eier og de som leier bolig

Selv om markedet pa mange mater fungerer godt, er det slik at leietakere generelt har darligere
boforhold enn dem som eier egen bolig. Samtidig vet vi at det er systematiske forskjeller mellom
hvilke grupper som leier og hvilke grupper som eier, og at dette i hovedsak skyldes ufrivillige ar-
saker. Nesten én av tre leietakere har en husstandsinntekt pa under 300 000 kroner. Dette inklu-
derer mange studenter og pensjonister, men ogsa mange arbeidsledige, trygdede eller lavtign-
nede enslige (Forbrukerradet, 2021). Det er klart faerre som leier blant personer i arbeid. Nesten
halvparten av leietakerne bor alene. Barn og unge lider ekstra under darlige boforhold. De ma
flytte oftere, og det gir mangel pa tilhgrighet og gjgr det vanskeligere bygge et trygt og sosialt
nettverk. Det kan gi problemer som barna tar med seg videre i livet. Nesten halvparten av de
vanskeligstilte pa boligmarkedet i 2019 var barn og unge, og mange av disse barna bor i familier
med vedvarende lavinntekt (Kommunal- og moderniseringsdepartementet, 2020).

Leiemarkedet er ekstra utsatt for ustabilitet og svingninger

De fleste utleierne i det norske leiemarkedet er private som leier ut en del av egen bolig eller
sekundaerbolig(er). Dette er ofte ikke-permanente utleieboliger, men boliger som kan trekkes inn
og ut av leiemarkedet. Muligheten til & gke tilbudet av utleieboliger i krisesituasjoner, slik som i
flyktningkrisen i 2015 og na under krigen i Ukraina er en positiv effekt av dette. Samtidig bidrar
dette til at tilbudet av leieboliger er mindre stabilt og markedet utsatt for mer press (Kommunal-
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og moderniseringsdepartementet, 2020). Dessuten har private faerre plikter som utleier enn pro-
fesjonelle aktgrer. Leier du av en privatperson som ikke driver profesjonelt har du relativt svake
borettigheter. De kan tilby kortere kontrakter, og muligheten til & si opp avtaler er stgrre. Leier
du av profesjonelle utleiere har du derimot relativt gode forbrukerrettigheter (Forbrukerradet,
2021). A tilrettelegge for at en stgrre andel av markedet drives av profesjonelle aktgrer kan der-
med bidra til & stabilisere markedet, og gjgre det mer forutsigbart for utsatte grupper. Behovet
for klare og tydelige lover og regler gker nar markedet bestar av sa mange sma aktgrer. Husleie-
reglene er tvert imot komplekse og lite intuitive (Forbrukerradet, 2021).

Behov for mer kunnskap om leiemarkedet

Nar det (i) er en skjevfordeling i samfunnet mellom de som leier og de som eier egen bolig basert
pa alder, inntekt, og sivilstatus samtidig som (ii) de som leier egen bolig generelt lever under dar-
ligere boforhold enn de som eier egen bolig, og (iii) man i Norge har en strategi som innebaerer
at leie skal vaere et trygt alternativ for de som ikke kan eller vil kjgpe sin egen bolig, er det behov
for & ha et regelverk som regulerer leiemarkedet pa en effektiv mate og treffsikre stgtteordninger
som hjelper vanskeligstilte.

For a fa til dette er det behov for a skaffe mer kunnskap slik at man kan forsta leiemarkedet bedre.
Det er blant annet fa dokumenterte brukerinnsikter rundt det a bo lenge til leie. | dag finnes ingen
systematisert og samlet oversikt over henvendelser fra leietakere og utleiere om husleieforhold.

Problemet er derimot ikke mangelen pa tilgjengelig informasjon — arlig mottar Leieboerfore-
ningen, Huseierne, Husleietvistutvalget og Forbrukerradet til sammen rundt 15 000 henvendelser
fra bade leietakere og boligeiere. Organisasjonene sitter dermed med en svaert god oversikt over
hva som rgrer seg pa leiemarkedet, og hvilke temaer som fgrer til at folk tar kontakt.

| denne kartleggingen har vi fatt tilgang til deler av disse dataene, som tilsvarer omtrent 8 350
arlige henvendelser. Hovedmalet med oppdraget er a sammenstille temaene i henvendelsene pa
tvers av de fire aktgrene.

1.2 Datagrunnlag

1.2.1 Kategorisering av aktgrenes henvendelser

De fire aktgrene har oversendt data over henvendelser de har fatt i husleiemarkedet. Henvendel-
sene kommer stort sett pa telefon og e-post, men forbrukerradet mottar ogsa en liten andel (5
pst.) av henvendelsene sine pa chat/sosiale medier. Dataene fra alle aktgrene, bortsett fra Hus-
eierne, har hatt en form for kategorisering pa minst ett niva (hovedtemaer) fgr de er sendt til oss.
Leieboerforeningen og Husleietvistutvalget har i tillegg kategorisering pa undergrupper. Katego-
riseringen gjgres av aktgrenes saksbehandlere/advokater.

Ingen av aktgrenes data inneholder ratekst fra e-poster eller opptak av telefonsamtaler. Vi har
kun fatt tilgang til kategoriseringen som er gjort av henvendelsene, saksnavnene/kommentarene
som saksbehandler har notert ned eller emnefeltene i e-potshenvendelsene. Validiteten til ana-
lysen kunne dermed vaert styrket, dersom vi f.eks. kunne gjennomfgrt en dokumentgjennomgang
av et utvalg av henvendelsene for a gke forstaelsen av innholdet innen hver kategori. Tekniske
systembegrensninger og personvern er hovedgrunnen til at dette ikke har vaert mulig i oppdraget.
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Vi gjennomgar dataene i detalj, aktgr for aktgr i kapittel 3. En oversikt over datagrunnlaget fra de
fire aktgrene, kategorisering fra aktgrenes side, samt hva vi har gjennomfgrt tekstanalyser av, er
gitti Tabell 1.1.

Vi har gjennomfgrt ulike tekstanalyser av alle aktgrenes data. Alle tekstanalyser er gjort med for-
mal om a fa en mer detaljert beskrivelse av sammensetningen av temaer i henvendelsene. Data-
strukturen til de ulike aktgrene gjgr at tekstanalysene skiller seg noe fra hverandre, men felles for
alle analysene er at de er basert pa en selvutviklet, semi-automatisert kategoriseringsrutine, som
er naermere beskrevet i metodevedlegg A.1. Hvilken del av hver aktgrs datagrunnlag som har blitt
analysert med tekstanalyse er beskrevet i siste kolonne i Tabell 1.1.

Tabell 1.1 Oversikt over datagrunnlaget
Aktor An- Periode Type henvendelse Kategorisering Vistas tekstanalyse
tall

Forbrukerradet 8172 2019-2021 Telefon (72 %) Hovedkategorier  De to stgrste hovedkate-
E-post (23 %) (19 stk), samme ka- goriene utdypes basert
Chat/SoMe (5 %) tegorier som brukes  pa kommentarer som er
i andre markeder skrevet pa en andel av
henvendelsene
Leieboerforeningen 6591  2019-2021 Telefon og e-post Hovedtemaer og Analyse av saksnavnene
undergrupper  for a komplementere un-
dergruppene
Huseierne 1720 4.4.2021 - E-post Ingen Kategoriseringsanalyse
4.4.2022 basert pa emnefelt
Husleietvistutvalget 1899  1.3.2021 - Telefon (70 %)  Hovedtemaer (tele-  Analyse av undertemaer

28.3.2022 E-post (30 %) fon)

(e-post) Hovedtemaer og

1.8.2021 — undertemaer (e-

28.3.2022 post)

(telefon)
Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerrdadet, Husleietvistutvalget og Huseierne.

1.2.2

Intervjuer med representanter fra de fire aktgrene

Rapporten inneholder ogsa gjengivelse av informantuttalelser fra intervjuer med de fire aktgrene.
Intervjuene ble gjennomfgrt som semi-strukturerte samtaleintervjuer. Informantene, som alle
hadde god oversikt over sin organisasjons henvendelser, ble bedt om & beskrive hva som er de
hyppigst forekommende temaene, samt a vurdere hvorvidt resultatene fra tekstanalysene vi har
gjennomfgrt samsvarer med slik de kjenner sammensetningen i henvendelsene de far. Informan-
tenes vurderinger av dette, og andre innspill fra hver enkelt informant, giennomgas under hver
aktgrs delkapittel.

Flere av informantene understreket at henvendelsene de far kommer fra utleiere og/eller leieta-
kereileieforhold hvor det er et problem eller en utfordring som har oppstatt. De utleieforholdene
det ikke er noen problemer i, kommer det ingen henvendelser fra. Dette mente informantene er
viktig @ ha i bakhodet, bade for dem som jobber med det, men ogsa for lesere av en kartlegging
om husleiehenvendelser.
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lintervjuene har vi ogsa fatt hjelp til & forsta hva en typisk henvendelse innen de ulike kategoriene
handler om. Denne kunnskapen har vi benyttet i forbindelse med sammenstillingsarbeidet, noe
som gker sjansen for at sammenstillingen gir et riktig bilde av sammensetningen av temaer i hen-
vendelsene om husleieforhold.

1.3 Rapportens struktur

Kapittel 2 er en sammenstilling av henvendelsene til de fire aktgrene; Forbrukerradet, Leieboer-
foreningen, Huseierne og Husleietvistutvalget. Sammenstillingen er basert pa analyser av hen-
vendelsene hver enkelt aktgr far, og disse er presentert i kapittel 3. Rapporten har ogsa et meto-
devedlegg (vedlegg A), som beskriver metodikken for tekstanalyse i naermere detalj, samt gir en
oversikt over hvilke henvendelseskategorier som er slatt sammen i sammenstillingen.
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2 Sammenstilling av funn

| dette kapittelet sammenstilles resultatene fra analysene av de fire aktgrenes henvendelser, med
mal om a gi et samlet bilde av hva partene i leiemarkedet henvender seg om. Til grunn for sam-
menstillingen ligger analysene av hver enkelt aktgrs henvendelser, som presenteres hver for seg
i kapittel 3.

2.1 Temaer i husleiemarkedet, strukturert oversikt

Figur 2.1 viser fordelingen av henvendelsene pa 14 hovedkategorier. Kategoriene har vi identifi-
sert i lgpet av analyseperioden, og er basert pa kategoriseringssystemene som Forbrukerradet,
Leieboerforeningen og Husleietvistutvalget bruker i dag.’ ?

Figur 2.1 Sammenstilling: Temaer i henvendelsene i husleiemarkedet, alle aktgrer

25%

1676
20% 1554

15%
976 957 929
855
10%
597

Andel av alle henvendelser

0,
>% 247

157119 112 g5 g1

0%

Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerrddet, Husleietvistutvalget og Huseierne.
Dataetikettene (tallene over sgylene) er totalt antall henvendelser innen hvert tema. Tallene er justert til et
arlig antall henvendelser.

1 Hvordan kategoriene er slatt sammen pa tvers av aktgrene er dokumentert i kapittel A.2 i metodevedlegget.

2 Totalt antall henvendelser i figuren er 8 350. Av disse vet vi at omtrent 3 400 kommer fra leietakere, 2 200 fra utleiere.
Resten fordeler seg mellom utleiere og leietakere, men vi kjenner ikke fordelingen. Det totale arlige antallet hen-
vendelser (8 350) er lavere enn det totale antallet henvendelser som Forbrukerradet, Leieboerforeningen, Husei-
erne og Husleietvistutvalget har oppgitt at de mottar i Igpet av et ar (om lag 15 000). Forskjellen skyldes at vi ikke
har fatt tilgang til alle henvendelsene til alle aktgrene. Kontaktpersonene hos de aktgrene som ikke har oversendt
komplette data har forsikret oss om at de dataene vi har fatt er representative.
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«Leiesum» er det viktigste temaet folk henvender seg om, og star for om lag 20 prosent av alle
henvendelsene. Henvendelsene om leiesum handler ofte om regulering av husleien, tilleggsytel-
ser som strgm, prisregulering eller forespgrsler om leieavslag. Sistnevnte kan ofte sees i sammen-
heng med kategorien mangler, da det ofte er et mangelskrav som utlgser forespgrselen om end-
ringer i leiesummen. Figur 2.2 viser en ordsky® som gir et bilde av hva disse henvendelsene dreier
seg om.

Det nest stgrste temaet i henvendelsene er kategorien «opphgr/oppsigelse/heving», som er en
sammenslaing av alle underkategorier som har med leieforholdets slutt & gjgre. Her finner vi
spgrsmal om oppsigelsestid, bindingstid, utkastelse, heving av leieforhold og utflytting. En av
saksbehandlerne vi intervjuet i oppdraget fortalte at de fleste henvendelsene til hennes organi-
sasjon kommer i forbindelse med starten eller slutten pa et leieforhold, noe stgrrelsen pa denne
kategorien bygger opp under. Figur 2.3 gir et litt stgrre bilde av hva henvendelsene dreier seg om.

«Veiledning» er den tredje stgrste kategorien folk henvender seg om. Innholdet i henvendelsene
varierer mellom aktgrene. For Forbrukerradet kan dette typisk vaere veiledning til hvordan sette
opp leiekontrakt, og til Husleietvistutvalget er det gjerne spgrsmal om hvordan tvister behandles.
Ellers er det generell veiledning om lovverk og utleie. Figur 2.4 oppsummerer underlaget for disse
henvendelsene.

Sett bort fra kategorien «annet», er «mangler» den fjerde stgrste kategorien. Henvendelsene in-
nen denne kategorien handler naturlig nok om ulike mangler som er oppdaget i forbindelse med
et leieforhold. Typiske mangler er fukt, mugg, skadedyr og lekkasjer i tillegg til stgy, sjenerende
byggearbeid, darlige vinduer og andre skader. Flere detaljer om hvilke mangler som oppdages og
som gj@r at folk tar kontakt med de ulike aktgrene er beskrevet i kapittel 3, og oppsumert i Figur
2.5.

Den siste kategorien vi har valgt & trekke frem er «partenes plikter». Kategorien fanger bade opp
generelle spgrsmal om hvilke plikter en part har i et leieforhold, og mer spesifikke spgrsmal knyt-
tet til gkonomiske krav etter endt leieforhold, problemer med leieboer eller utleier, rettighet til
vishing i leieperioden, utleiers adgang til boligen, partenes ansvarsomrader nar det gjelder vedli-
kehold, reparasjon og renhold, og husregler. Se Figur 2.6.

Et tema som er viet oppmerksomhet i Forbrukerradets (2021) rapport om leiemarkedet, men
som ikke kommer til syne i vare data, er diskriminering. Ifglge Forbrukerradet har én av fire leie-
takere opplevd gjentatte avslag nar de skal finne bolig, og en av fem har fglt seg diskriminert pa
leiemarkedet. Enda verre er det for dem med innvandringsbakgrunn fra ikke-europeiske land,
hvor snaut halvparten har opplevd det samme. Vi finner det samme i var kartlegging av strukturell
rasisme i Bergen kommune (Vista Analyse, 2021). En av informantene i den kartleggingen, med
Latinamerikansk bakgrunn, fortalte at hun flere ganger hadde opplevd at boligeiere ikke ville leie
ut til henne og sgnnen fordi hun kom med et s&kalt «NAV-depositum».* En annen informant, med

3 En ordsky illustrerer de ordene som forekommer i en samling av ord. Ordene med hyppigst forekomst er stgrst.

4 Et NAV-depositum er en garanti fra NAV for at husleien vil bli dekket i en bestemt og avgrenset periode. Denne ga-
rantien er ment a bidra til at gkonomisk vanskeligstilte kommer seg inn pa boligleiemarkedet. Huseiere er imidlertid
ofte skeptiske til & akseptere leietakere som kommer med en slik garanti, fordi garantien ofte gjelder for et kortere
tidsrom enn husleiens varighet, og ikke dekker kostnader knyttet til eventuelle skader pa boligen som matte oppsta
som en fglge av leietakers opptreden. Vi har i dette prosjektet ogsa snakket med flere med innvandrerbakgrunn
som hevdet at NAV-depositumet i praksis har en stigmatiserende effekt, og av enkelte utleiere kan brukes som et
tilsynelatende «ngytralt» redskap for en diskriminerende praksis der en ikke leier ut til vanskeligstilte med innvand-
rerbakgrunn overhodet.
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asiatisk bakgrunn, fortalte at hun hadde gatt pa over femti visninger i en tidlig fase av sitt liv i
Bergen.

Datagrunnlaget for Forbrukerradets (2021) rapport er spgrreundersgkelser og fokusgrupper,
mens denne kartleggingen bruker data over henvendelsene de fire aktgrene mottar. Dette kan
tyde pa at personer som opplever diskriminering i liten grad henvender seg til de fire aktgrene
om dette. De fire aktgrene mottar mange henvendelser fra dem som allerede er i markedet, og
opplever problemer i eller ved inngdelse/opphgr av et leieforhold, men mottar i liten grad hen-
vendelser fra personer som star utenfor. Dette kan vaere et problem, saerlig nar vi ser hvilke grup-
per som er overrepresentert blant dem som star utenfor leiemarkedet mot sin vilje. Problemet
kan veere forsterket av at det er leietakerne som er mer ressurssterke og informerte (sammen
med utleierne) som benytter seg av tilbudet hos de fire aktgrene.

| Figur 2.2-Figur 2.6 nedenfor presenteres ordskyer for de fem stgrste hovedkategoriene i sam-
menstillingen; «leiesum», «opphgr/oppsigelse/heving», «veiledning», «mangler» og «partenes
plikter».”

> Vi har sett bort fra kategorien «annet» her fordi det er lite informativ informasjon & trekke ut av vart datagrunnlag
for denne kategorien.
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerrddet, Husleietvistutvalget og Huseierne.

Vista Analyse | 2022/11

17




Kartlegging av henvendelser i leiemarkedet

2.2 Temaer i husleiemarkedet, ustrukturert oversikt

Figur 2.7 er en ordsky som viser sammensetningen av alle temaer fra det mest detaljerte nivaet
fra tekstanalysene i kartleggingen. Den gir et mer komplekst inntrykk av hva som fgrer til at folk
tar kontakt med spgrsmal innen husleiemarkedet. Noen ord er gjenkjennelige fra Figur 2.1 «hus-
leie»® er plassert i hovedkategorien «leiesum», mens ord som «oppsigelse», «bindingstid og opp-
sigelse», «oppsigelsestid» og «heving av leieforhold» er plassert under «opphgr/oppsigelse/he-
ving». Ord fra hovedkategorien «mangler» er ogsa tydelige i ordskyen; «mugg», «skade», «fukt»,
«lekkasje» og «skadedyr» mfl. Denne ordskyen gir et bedre bilde av sammensetningen av temaer
pa tvers av kategoriseringen, altsa et bedre bilde av totaliteten i henvendelsene. Ordskyen gir
ogsa inntrykk av at det kan vaere mange ulike grunner til at man tar kontakt om husleieforhold.

Figur 2.7 Sammenstilling: Ordsky over temaer i henvendelsene, alle aktgrer
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerrddet, Husleietvistutvalget og Huseierne.
Alle ordene i ordskyen er kategorier med minst fire henvendelser.

6 «Husleie» utgjgr 17 prosent av henvendelsene kategoriene i ordskyen.
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2.3

Vista Analyses vurdering av sammenstillingen

Etter var vurdering gir bildet som dannes av de 14 hovedkategoriene i Figur 2.1, og ordskyene i
Figur 2.2-Figur 2.7, en representativ fremstilling av sammensetningen av temaene av henvendel-
ser i husleiemarkedet. Dette fordi de er sammensatt av henvendelser til ulike organisasjoner/ak-
tgrer, med ulik terskel for a ta kontakt. Forbrukerradet har lav terskel giennom en gratis veiled-
ningstjeneste som alle kan benytte seg av, mens Leieboerforeningen og Huseierne krever med-
lemskap for a yte bistand, og har slikt sett noe hgyere terskel. Husleietvistutvalget krever ikke
medlemskap for & besvare henvendelser, men far gjerne forespgrsler om saker hvor partene selv
ikke klarer a Igse opp i problemet. Forskjellen mellom henvendelsene de fire aktgrene far er naer-
mere analysert og diskutert i neste delkapittel.

Forskjeller mellom de fire aktgrene

Figur 2.8 Sammenstilling: Temaer i henvendelsene i husleiemarkedet, fordelt pa de fire
aktgrene, andel av totale henvendelser per aktgr
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerrddet, Husleietvistutvalget og Huseierne.
Tallene er justert til ett dr, i henhold til tidsspennet dataene til de ulike aktgrene spenner over. Se Tabell
1.1.

Figur 2.8 viser innholdet i henvendelsene til de fire ulike aktgrene. Pa den vertikale aksen leses
andelen av totale henvendelser innenfor et bestemt tema, per aktgr. Figuren illustrerer dermed
hvilke temaer som er stgrst for hver aktgr. For Forbrukerradet utgjgr henvendelser om «leiesum»
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nesten halvparten (43 prosent) av alle henvendelsene de mottar i Igpet av et ar. Leiesum er et
tema bade leietakere og utleiere tar kontakt med Forbrukerrddet om. Henvendelsene knytter seg
ofte til hva som skal til for & kunne stille et krav til leietaker eller utleier. Spgrsmalene kan handle
om indeksregulering av leieavtaler, gkning i leie som fglge av gkte strempriser eller avslag i pris
pa grunn av mangler. Informanten vi har intervjuet fra Forbrukerradet mener likevel at «leiesum»
er overrepresentert i vart datagrunnlag, noe som kan forklares ved at henvendelser knyttet til
«leiesum» er tett knyttet opp mot andre temaer som for eksempel «mangler», eller «partenes
plikter».

Ettersom de fire aktgrene skal dekke ulike behov for ulike malgrupper er det slik at ikke alle aktg-
rer mottar henvendelser som naturlig kan inngd i de sammenstilte kategoriene. For eksempel har
Leieboerforeningen ingen henvendelser kategorisert under «veiledning», selv om mye av hen-
vendelsene de mottar dreier seg om a veilede medlemmene sine. Man kan derfor ikke uten videre
sammenstille andelene pa tvers av aktgrer. Husleietvistutvalget og Huseierne derimot mottar en
stor andel spgrsmal knyttet til veiledning. Dette dreier seg om hvordan saker behandles i Hus-
leietvistutvalget, hvordan a bruke de digitale systemene deres, hvor man kan finne standardiserte
utleiekontrakter, hvordan opprette depositumskonto pa lovlig vis, med mer. Samlet er det likevel
slik at det er noen hovedtemaer som gar igjen pa tvers av aktgrene.

Det er mange grunner til at man tar kontakt med aktgrene som bistar i forbindelse med husleie-
spgrsmal. De aller fleste henvendelsene dreier seg om spgrsmal knyttet til leiesum, opphgr av
kontrakt, mangler ved boligen og partenes plikter i leieforholdet. Det er ogsa en god del spgrsmal
om depositum og garantier. | tillegg er det mange henvendelser vi ikke klarer & kategorisere pa
bakgrunn av den informasjonen aktgrene har gitt oss. Vi har undersgkt temaene naermere gjen-
nom tekstanalyser, men vi opplever at vi skraper overflaten, da vi ikke har fatt innsyn i det faktiske
innholdet i henvendelsene. Vi anbefaler derfor at disse problemstillingene utredes videre. For
spgrsmal knyttet til leiesum kan det vaere naturlig a undersgke hvordan Forbrukerradet kan samle
inn bedre data for @ gi mer innsikt i et eventuelt markedsproblem ettersom Forbrukerradet mot-
tar mange henvendelser om temaet, og dessuten far henvendelser fra bade utleiere og leieta-
kere. For mangler ved boligen, og generelt darligere boforhold, er det naturlig at man fgrst og
fremst gar til Leieboerforeningen, men ogsa at man supplerer med bedre informasjonsinnhenting
og strukturering fra Huseierne og Forbrukerradet.

Nar det gjelder Husleietvistutvalgets informasjonstjenester har Vista Analyse tidligere argumen-
tert for at det kan vaere hensiktsmessig at Husleietvistutvalgets informasjonsoppgaver ivaretas av
ulike organisasjoner som i dag driver med dette (Vista Analyse, 2013). Husleietvistutvalget gir
informasjon og veiledning til de som henvender seg direkte til etaten, og de som henvender seg
har stort sett veert forngyde. Husleietvistutvalgets informasjonsoppgaver ligger imidlertid pa si-
den av og kan til dels vaere i konflikt med etatens hovedoppgave som er a vaere en ngytral tviste-
lgser.
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3 Temaer per akter

| dette kapittelet gjennomgas henvendelsene som de fire aktgrene far, hver for seg. Dette er un-
derlaget for sammenstillingen som er gjort i kapittel 2. Kapittelet er deskriptivt. Dersom det er
gjort metodiske valg som har pavirket fremstillingen av resultatene er dette synliggjort. For mer
informasjon om datagrunnlaget analysene bygger p3, se delkapittel «1.2 Datagrunnlag».

3.1 Forbrukerradet

Forbrukerradet er en interesseorganisasjon som hjelper forbrukere med rettighetsinformasjon i
forbrukermarkedene, og tar imot henvendelser fra alle. Forbrukerradet har i perioden 2019-2021
mottatt drgyt 2 700 arlige henvendelser som angar husleieforhold over telefon (72 pst.), e-post
(23 pst.), chat og sosiale medier (5 pst.). Forbrukerradet kategoriserer henvendelsene blant annet
etter hovedtema. De st@rste temaene er «rettighetsinformasjon» (62 pst.) og «varers og tjenester
kvalitet» (17 pst.). Disse henvendelsene knytter seg oftest til spgrsmal om husleie, oppsigelser,
depositum, vedlikeholdsansvar, mugg, skade, fukt og andre mangler ved boligen. | det siste har
0gsd spgrsmal knyttet til strgmutgifter blitt vanligere. Husleie er et tema som i stor grad ogsa er
knyttet til andre spgrsmal om mangler o.l.

Nedenfor beskriver vi datagrunnlaget og henvendelsene fra Forbrukerradet i mer detalj.

3.1.1 Forbrukerradets kategorisering

Forbrukerradet har oversendt kategorisert data om henvendelsene de har mottatt tilknyttet hus-
leiemarkedet i perioden 2019-2021. Det er totalt 8 172 henvendelser, hvor ca. 72 prosent kom-
mer pa telefon, 23 prosent pa e-post og resten (5 pst.) kommer pa chat og sosiale medier. Hen-
vendelsene er kategorisert etter tema og salgsmetode. | tillegg har en del av henvendelsene en
kommentar, skrevet inn som fritekst av saksbehandler i Forbrukerradet. Vi har gjennomfgrt en
tekstanalyse av noen av disse kommentarene, beskrevet i avsnitt 3.1.3.

Informanten vi har intervjuet fra Forbrukerradet jobber i Forbrukerradets veiledningstjeneste, i
avdeling for forbrukerrett. Dette er en gratis tjeneste som alle kan benytte seg av, med telefontid
mellom 9 og 14. Tjenesten behandler ikke saker, men gir rad og «hjelp til selvhjelp» innen mange
markeder, inkludert husleiemarkedet. Informanten vi har intervjuet har god oversikt over det to-
tale bildet av husleiehenvendelser som organisasjonen far.

Tekstboks 3.1 Faktaboks: Forbrukerradet

Forbrukarradet er ein uavhengig interesseorganisasjon som hjelper forbrukarane og paverkar sty-
resmakter og naeringsliv i ei forbrukarvennleg retning.

Forbrukarradet er statleg finansiert, men fristilt politisk fra overordna departement (Barne- og
familiedepartementet) med saerskilde fullmakter, eige styre, og eigne vedtekter fastsette ved
kongeleg resolusjon. Direktgr i Forbrukarradet er Inger Lise Blyverket, og Forbrukarradet sitt styre
blir leitt av Anne Kathrine Slungard (fra 1. september 2014).
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Kunnskapen fra kontakten med forbrukarar, styresmakter og naeringsliv gir organisasjonen ein
einestaande kompetanse om ulike marknader, og Forbrukarradet sine talspersonar er svaert syn-
lege i den offentlege debatten.

Kilde: Forbrukerradet (2022)

3.1.2 Hovedtemaer

Forbrukerradet kategoriserer henvendelsene de mottatt etter tema. Figur 3.1 gir en oversikt over
henvendelsene til Forbrukerradet i perioden 2019-2021. De aller fleste henvendelsene er kate-
gorisert med tema «rettighetsinformasjon» (62 prosent) og «varers og tjenester kvalitet» (17 pro-

sent).
Figur 3.1 Forbrukerradet: Hovedtemaer
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Forbrukerrdadet

Informanten fra Forbrukerradet fortalte at de fleste utfordringer ved et leieforhold oppstar ved
starten og slutten av leieforholdet. Derfor er flesteparten av henvendelsene organisasjonen mot-
tar, knyttet til hendelser ved leieforholdets start eller slutt. Pa spgrsmal om hvilke temaer som er
hyppigst gjentakende i henvendelsene trakk informanten frem oppsigelse, depositum, og mang-
ler.

De to stgrste gruppene av kategoriserte henvendelser, «rettighetsinformasjon» og «varers og
tjenester kvalitet», sier ikke stort om hva som er innholdet i henvendelsene. Vi har derfor utnyttet
at en del av henvendelsene har en kommentar, skrevet inn som fritekst av saksbehandler i For-
brukerradet. Disse kommentarene har vi gjennomfgrt en tekstanalyse av, med mal om a kunne
gi et litt mer detaljert bilde av hva henvendelsene handler om.
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3.1.3 Tekstanalyse av kommentarer

Tabell 3.1 viser hvor mange henvendelser som har kommentarer, innenfor hvert hovedtema. Et-
ter var vurdering er det meningsfullt & giennomfgre en tekstanalyse av de to stgrste hovedtema-
ene, «rettighetsinformasjon» og «varers og tjenester kvalitet», da disse utgjgr nesten 80 prosent
av de totale henvendelsene, samtidig som de neste kategoriene pa listen, bortsett fra «annety,
er «klagemuligheter», «bindingstid og oppsigelse» og «fakturering og innkreving av fordringer»,
som er mer beskrivende enn de to stgrste kategoriene.

| tekstanalysen har vi benyttet en selvutviklet, semi-automatisert kategoriseringsrutine.’

Tabell 3.1 Forbrukerradet: Hovedtemaer, totale henvendelser, antall og andel med
kommentar

Hovedtema Antall hen- Antall med Andel av alle Andel av henvendel-
vendelser  kommentar henvendelser ser med kommentar

Rettighetsinformasjon 5 066 403 62,0 % 57,7 %

Varers og tjenesters kvalitet 1382 142 16,9 % 20,3 %

Klagemuligheter 440 4 5,4 % 0,6 %

Annet 302 73 3,7% 10,5 %

Pris 301 26 3,7% 3,7 %

Bindingstid og oppsigelse 261 7 32% 1,0%

Fakturering og innkreving av

fordringer 257 26 3,1% 3,7 %

Angrerett 36 7 0,4 % 1,0%

Forsinkelse 34 3 0,4 % 0,4 %

Garanti 24 0,3%

Sikkerhet 18 2 0,2% 0,3 %

Markedsfgring 15 0,2%

Personvern 12 0,1%

Apent kjgp, bytterett, avbe-

stilling 12 3 0,1% 0,4 %
Spgrsmal om serigsitet 6 1 0,1% 0,1%
Firmaets serigsitet 3 1 0,0 % 0,1%
Negativt salg 2 0,0 %
Varsel om userigst firma 1 0,0%
Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Forbrukerrddet. Tabellen er sortert i synkende rekkefglge basert pé antall

henvendelser.

3.1.4 Tekstanalyse: «Rettighetsinformasjon»

Resultatene av en tekstanalyse pa de 403 kommentarene under kategorien «rettighetsinforma-
sjon» er presentert i ordskyen i Figur 3.2.

Det er szerlig spgrsmal om husleie som preger henvendelsene under rettighetsinformasjon. Vi-
dere er spgrsmal knyttet til depositum, tidsbestemte avtaler og oppsigelse viktige temaer som

7 Dokumentasjon av metoden er tilgjengelig i vedlegg A.
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3.1.5

kategoriseres som rettighetsinformasjon. Merk ogsa at det er noen henvendelser knyttet til ty-
piske mangler som «lekkasje» og «feil/mangler».

Figur 3.2 Forbrukerradet: Tekstanalyse «rettighetsinformasjon»
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Forbrukerradet

Da informanten fra Forbrukerradet ble vist ordskyen i Figur 3.2 uttrykte vedkommende at det gir
et riktig bilde av de sakene som kategoriseres under «rettighetsinformasjon». Det eneste infor-
manten stusset pa var at «husleie» er et tema som ble sa stort under denne kategorien, da det
egentlig er et tema som skal registreres under andre kategorier. | tillegg mistenkte informanten
at for lite detaljerte fritekstkommentarer kunne veere en forklaring pa at «husleie» blir et sa stort
tema. Selv om en henvendelse handler om noe annet, f.eks. feil/mangler, vedlikeholdsansvar eller
liknende, vil ordet «husleie» ofte bli brukt, da disse problemene fgrer til spgrsmal om avslag i
husleie. Informanten understreket ogsa at rettighetsinformasjon er den kategorien som benyttes
oftest nar man er i tvil om hvor en henvendelse skal kategoriseres, og at dette kan forklare at det
er mye forskjellig tematikk i ordskyen.

Tekstanalyse: «Varers og tjenesters kvalitet»

Resultatene av en tekstanalyse pa de 142 kommentarene under kategorien «varers og tjenesters
kvalitet» er presentert i ordskyen i Figur 3.3.

Ogsa i denne kategorien er det spgrsmal om husleie som dominerer. Her er det rimelig & forvente
at et husleiespgrsmal som handler om leietakers eller utleiers rettigheter kategoriseres som «ret-
tighetsinformasjon», mens et spgrsmal som handler om endring i husleie grunnet utleieobjektets
mangler plasseres i kategorien «varers og tjenesters kvalitet». Dette viser hvorfor en tekstanalyse
av kommentarene tilfgrer flere detaljer om hva henvendelsene handler om.
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Andre temaer som stikker seg ut er typiske mangler, som mugg, fukt, stgy, veggedyr, vinduer,
skade osv. Det er tydelig at temaet «varers og tjenesters kvalitet» rommer mange henvendelser
om mangler ved en utleiebolig. | analysen sa vi ogsa at mange av spgrsmalene som ble kategori-
sert som «husleie» handlet om mangler av ulike slag, men teksten i kommentaren var ikke til-
strekkelig til @ se hva mangelen (som resulterte i et spgrsmal om husleie) faktisk handlet om.
Spgrsmal om avhjelp innebaerer at den ene parten krever av den andre at en feil eller mangel skal
rettes opp.

Figur 3.3 Forbrukerradet: Tekstanalyse «varers og tjenesters kvalitet»
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Forbrukerradet.

Da informanten fra Forbrukerradet ble vist ordskyen i Figur 3.3 reagerte vedkommende igjen pa
at «husleie» fremstar som for stort sammenliknet med det inntrykket saksbehandlerne hos For-
brukerradet har. Igjen var forklaringen at ordet «husleie» ofte brukes i forbindelse med spgrsmal
om mangler og mangelskrav, og at det kan vaere en forklaring pa at ordet blir stort i tekstanalysen.

Nar det gjaldt innholdet i ordskyen for @gvrig, synes informanten det gir et godt bilde av sammen-
setningen av henvendelser i denne kategorien. «Varer og tjenesters kvalitet» er et godt eksempel
pa at Forbrukerradet bruker samme navn pa kategoriene i andre markeder enn husleiemarkedet
ogsa. Innenfor husleiemarkedet kan kategorien forsas som «mangler».

3.1.6 Tekstanalysene generalisert og sammenstilt

Dersom henvendelsene som har en kommentar er representative for alle henvendelsene innen
samme hovedkategori kan vi generalisere resultatene fra de to tekstanalysene til a gjelde for alle
henvendelsene i disse kategoriene. Dette fikk vi bekreftet fra saksbehandleren vi intervjuet.

Vi har gjennomfgrt generaliseringen og illustrert resultatet i Figur 3.4. «Rettighetsinformasjon»
og «varers og tjenesters kvalitet» er na blitt splittet opp basert pa andelene som fremkom i tekst-
analysene i avsnittene over.
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Figur 3.4 Hovedtemaer Forbrukerradet: Etter tekstanalyse
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Forbrukerradet. Av illustrasjonshensyn har vi fjernet kategorier med under

20 registreringer. Dette gjelder: «avslag», «spgrsmadl», «sikkerhet», «markedsfaring», «personvern»,
«dpent kjgp, bytterett, avbestilling», «spgrsmal om serigsitet», «firmaets serigsitet», «negativt salg» og
«varsel om userigst firma».

Na gir kategoriseringen et litt mer detaljert bilde av hva henvendelsene samlet sett handler om,
sammenlignet med illustrasjonen av Forbrukerradets egen kategorisering (Figur 3.1).

Da informanten fra Forbrukerradet fikk se denne figuren uttrykte vedkommende at bildet er re-
presentativt for ssmmensetningen av henvendelsene de far, hvis man ser bort fra «husleie», som
er en for stor og generell kategori, ifglge informanten. Det er spgrsmal om bindingstid, oppsigelse,
depositum og klagemuligheter det kommer mest av. Til slutt i intervjuet nevnte informanten at
det var litt overraskende at det ikke dukket opp noe pa «utkastelse» eller «tvangsfravikelse» i
figurene, da de far en del henvendelser om dette.

3.2 Leieboerforeningen

Leieboerforeningen er en medlems- og interesseorganisasjon som tar imot henvendelser fra sine
om lag 5 000 medlemmer. Leieboerforeningen mottok om lag 2 200 henvendelser arlig over te-
lefon og e-post i perioden 2019-2021, hvorav alle er fra leietakere. Leieboerforeningen
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kategoriserer mottatte henvendelser etter hovedtema og undertema. Den klart stgrste gruppen
av henvendelser til Leieboerforeningen dreier seg om mangler ved boligen, etterfulgt av spgrsmal
knyttet til oppsigelse og partenes plikter i leieavtalen. Nar leietakerne henvender seg om mangler
ved boligen har de gjerne ogsa spgrsmal om prisavslag, retting, heving og erstatning og det dreier
seg ofte oftest om mugg, men ogsa vannskader, fukt, veggedyr og andre mangler. Henvendelsene
om oppsigelse dreier seg omtrent like ofte om leietakers oppsigelse som utleiers oppsigelse. Nar
leietakerne henvender seg om partenes plikter i leieforholdet dreier det seg oftest om vedlike-
holdsplikter, og ellers om utleiers adgang i forbindelse med visning, salg eller oppussing av objek-
tet.

Nedenfor beskrives datagrunnlaget og henvendelsene til Leieboerforeningen i mer detalj.

3.2.1 Leieboerforeningens kategorisering

Leieboerforeningen er en medlems- og interesseorganisasjon med om lag 5 000 medlemmer. For
mer informasjon om Leieboerforeningen, se Tekstboks 3.2.

Leieboerforeningen har oversendt kategorisert data om henvendelsene de fikk pa telefon og e-
post i perioden 2019-2021. Det er totalt 6 591 henvendelser, alle fra leietakere. Henvendelsene
er kategorisert i to nivaer: hovedtemaer og undergrupper. | tillegg har hver henvendelse et saks-
navn, skrevet i fritekst av Leieboerforeningenes saksbehandlere, som beskriver litt flere detaljer
om innholdet i henvendelsene.

Informanten vi har intervjuet fra Leieboerforeningen jobber som advokatfullmektig, og har god
oversikt over henvendelsene som foreningen far, da vedkommende veileder teamet av saksbe-
handlere som besvarer henvendelser pa e-post og telefon.

Tekstboks 3.2 Faktaboks: Leieboerforeningen

Leieboerforeningen er en demokratisk, ikke-kommersiell og politisk uavhengig medlems- og inte-
resseorganisasjon. Foreningen ble stiftet i 1933 og har 5 000 medlemmer. Foreningen har kontor
i Oslo, men dekker hele landet. Foreningen har samsarbeidsadvokater i Bergen, Trondheim, Ale-
sund, Tromsg og Kristiansand. Foreningen er ogsa apen for private utleiere som ikke driver utleie
som naring, men bistar aldri utleiere i saker mot leieboere. Foreningen har eget medlemskap for
sma og mellomstore naeringsleietakere og for kommuner.

Foreningens mal er a ivareta medlemmenes interesser overfor utleiere, myndigheter og andre.
Vi har prjanuar 2021 to advokater, en advokatfullmektig og syv juridiske konsulenter. Vare med-
arbeidere hjelper til med alt fra utfylling av leieavtale, tolkning av regelverk og om ngdvendig ogsa
som advokat i domstolen. Leieboerforeningen tar ikke saker mot andre leieboere eller opptrer
som advokater for utleiere mot leieboere.

Leieboerforeningen er en aktiv interesseorganisasjon som taler boligforbrukernes syn i lokale og
nasjonale saker.

Foreningen utfgrer ogsa ulike prosjektoppdrag/utredninger og hovedsakelig med det offentlige
som oppdragsgiver. De siste drene foreningen veert involvert i flere prosjekter knyttet til boligso-
sialt arbeid.

Per januar 2021 har foreningen 13 ansatte og en arlig omsetning pa om lag 7-8 millioner.
Kilde: Leieboerforeningen (2022)
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3.2.2 Hovedtemaer

Henvendelsene til Leieboerforeningen fordelt pa hovedtemaer er illustrert i Figur 3.5. «Mangler»
er det stgrste temaet (1 577 henvendelser), fulgt av «oppsigelse» (1 044) og «partenes plikter i
leietiden» (787).

Figur 3.5 Leieboerforeningen hovedtemaer
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Leieboerforeningen

| de neste avsnittene gar vi naermere inn pa detaljene i de fire stgrste hovedtemaene. Her pre-
senterer vi kategoriseringen i undergruppene, sammen med resultatene av en tekstanalyse av
saksnavnene. Metoden for tekstanalysen er dokumentert i metodevedlegg A.1.

3.2.3 «Mangler»: Undergrupper

De 1 577 henvendelsene som er kategorisert under «mangler» er videre kategorisert i fglgende
undergrupper; leiers mangelskrav, prisavslag, retting, heving, annet, erstatning, utleiers mangels-
krav og tilbakeholdelse av leie. Fordelingen av undergruppene er illustrert i Figur 3.7. Det er szerlig
leiers mangelskrav som skiller seg ut her, med 719 av de 1 577 henvendelsene.

Figur 3.8 illustrerer en ordsky laget basert pa en tekstanalyse av saksnavnene til sakene i hoved-
kategorien «mangler».® Denne gir et mer detaljert bilde av hva mangelskravene, prisavslagene og

8 Merk at det var mange saksnavn overlappet med kategorier i Leieboerforeningens undergrupper. For at ordskyen skal
fa frem innhold som utfyller underkategoriene er saksnavnene som overlapper med navnene til underkategoriene
fiernet. Dette gjaldt ogsa saksnavn som «div. mangler» eller liknende. Fjerningen av disse innebaerer at ordskyen
ikke ma tolkes som strengt representativ for innholdet i hovedgruppen «mangler».
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kravene om retting handler om. Det er seerlig muggskader, andre skadedyr (veggedyr, skjeggkre,
rotter/mus) og fuktskader (fukt, vannskade, lekkasje) som skiller seg ut her. | tillegg er det en del
saker som handler om stgy og mangler knyttet til strgm/internett.

Figur 3.6 Leieboerforeningen: Hovedgruppen «Mangler»
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Leieboerforeningen

Informanten fra Leieboerforeningen syntes ordskyen i Figur 3.8 gir et godt og riktig bilde av hva
mangelhenvendelsene til foreningen handler om. Informanten understreket at det er en del over-
lapp med temaene innen mangler og temaer som knytter seg til hvem som har ansvar for vedli-
kehold. Sistnevnte kategoriseres gjerne under underkategorien «partenes plikter i leietiden». Et-
ter informantens vurdering er det ofte slik at en mangel er kilden til uenigheten om det er utleier
eller leietaker som sitter med vedlikeholdsplikten.
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3.2.4 «Oppsigelse»: Undergrupper
Oppsigelse er det nest st@rste hovedtemaet i Leieboerforeningens henvendelser, med 1 044 hen-
vendelser. Av disse henvendelsene er det flest som er kategorisert i undergruppene «utleiers
oppsigelse» og «leieboers oppsigelse», og som stikker frem her, jf. Figur 3.10.
| ordskyen i Figur 3.11 er saksnavnene fra sakene i hovedkategorien «oppsigelser» illustrert.’
Saksnavnene var i stor grad generiske, og hadde mye overlapp med kategoriene i undergruppene,
noe som gjgr at denne tekstanalysen i liten grad gir gkt kunnskap utover undergrupperingen.
Figur 3.9 Leieboerforeningen: Hovedgruppen «Oppsigelse»
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Kilde Vista Analyse basert pa data fra Leieboerforeningen

Informanten fra Leieboerforeningen var ikke overrasket over at ordskyen viste ganske generiske
saksnavn, da det var vanlig a bare skrive «oppsigelse» eller liknende innen denne underkategorien.
Videre fortalte informanten at det ikke alltid er slik at saksbehandler far nok informasjon om inn-
holdet i en sak til & kunne kategorisere noe utover «oppsigelse», «utleiers oppsigelse» o.l. Det var
ogsa overraskende for informanten at leietakers oppsigelse viste seg sapass mye mindre enn ut-
leiers oppsigelse.

9 Dokumentasjon av metoden er tilgjengelig i vedlegg A.
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3.2.5

Tar vi en titt pa Figur 3.10 ser vi derimot at Leieboerforeningen har kategorisert omtrent like
mange henvendelser under «leieboers oppsigelse» som «utleiers oppsigelse». Dette er et eksem-
pel pa at saksnavnene og ordskyene ikke ngdvendigvis gir et representativt bilde av sammenset-
ningen i henvendelsene.

«Partenes plikter i leietiden»: Undergrupper

«Partenes plikter i leietiden» er den tredje st@grste hovedgruppen av henvendelser som Leieboer-
foreningen mottar. Underkategoriene er vedlikehold, utleiers adgang til husrommet, annet, ro og
orden og forandring i husrom og pa eiendom. Blant disse er det vedlikehold som er den stgrste,
men ogsa utleiers adgang og ro og orden utgjgr store andeler av henvendelsene i denne hoved-
kategorien.

Figur 3.14 er ordskyen basert pa saksnavnene fra denne hovedkategorien.'® «Vedlikeholdsplikt»
er det stgrste ordet i ordskyen, og indikerer at det d avgjgre hvem som har ansvar for vedlikehold
i forbindelse med et leieforhold er en hyppig arsak for kontakt med Leieboerforeningen. Ogsa
ordet «visning» forekommer ganske hyppig blant saksnavnene.

Merk ellers at flere av saksnavnene her overlapper med saksnavn under kategoriene «mangler»
og «oppsigelse» (se Figur 3.8 og Figur 3.11). Eksempler er «strgm» og «vannlekkasje». En forkla-
ring pa dette kan veere at en henvendelse kan handle om flere ting, mens en henvendelse kun
kan plasseres i én hovedkategori og én undergruppe.

10 Dokumentasjon av metoden er tilgjengelig i vedlegg A. Den samme fjerningen av overlappende saksnavn/underka-
tegorier som beskrevet i fotnote 8 er gjort her.
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Figur 3.12 Leieboerforeningen: Hovedgruppen «Partenes plikter i leietiden»
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Informanten fra Leieboerforeningen syntes ordskyen ga et godt bilde av innholdet i henvendel-
sene som kategoriseres under «partenes plikter i leietiden». Szerlig visninger ble det understreket
at det kom mye av. Pa spgrsmal om hva kimen til konflikt typisk er nar det gjelder visninger svarte
informanten at utleier og leietaker ofte kan ha ulike forventinger til hvilken grad utleier skal ha
tilgang til utleieobjektet i forbindelse med visninger til fremtidige leietakere, eller i forbindelse

med salg av utleieobjektet.

Informanten gnsket ogsa a understreke at henvendelser om strgm har gkt mye i det siste. Hadde
ordskyen vist bare den perioden ville nok ordet «strgm» veert relativt mye stgrre. Da vi ba infor-
manten beskrive hva som typisk er kimen til konflikt i utleiemarkedet rundt de hgye strgmprisene
vinteren 2021/2022 svarte informanten at det ofte er huseier som gnsker a gke leien nar strgm
er inkludert i leieavtalen. Det var ogsa kommet mange henvendelser fra leietakere som betaler
for strgm i tillegg til husleien (egen maler etc.) som mistenkte at utleier forsgkte a lure dem med

hgyere leie, mens det egentlig bare var strgmprisen som hadde gkt voldsomt.
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3.3

3.3.1

Huseierne

Huseierne er en landsomfattende forbrukerorganisasjon for alle som eier sin egen bolig, sameier,
borettslag og gardeiere, og bistar kun egne medlemmer. Huseierne har gitt oss data over 1 720
e-posthenvendelser om husleieforhold fra perioden 4. april 2021 — 4. april 2022. Huseierne har
ikke kategorisert dataene. P& bakgrunn av emnefeltene i henvendelsene har vi gjennomfgrt en
tekstanalyse og kartlagt at de fleste henvendelsene dreier seg om oppsigelse eller heving avleie-
forholdet, leiekontrakten, spgrsmal om depositum og husleie. Utleierne spgr oftest om hva som
er saklig grunn til oppsigelse og hvordan man regner oppsigelsestid, reglene for tidsbestemte
leieavtaler og utformingen av kontrakt, gkning og regulering av husleie.

Nedenfor beskriver vi datagrunnlaget og henvendelsene fra Huseierne i mer detalj.

Huseiernes kategorisering

Huseierne har gitt oss data over 1 720 e-posthenvendelser om husleieforhold som organisasjonen
har mottatt i perioden 4. april 2021 — 4. april 2022. Dataene inneholder teksten i emnefeltet pa
e-postene.

Informanten vi har intervjuet fra Huseierne har jobbet som advokat i organisasjoneni en arrekke,
og har blant annet ansvar for a fordele alle henvendelser de far til de som skal behandle dem
(advokater og studentveiledere). Informanten ser derfor alle skriftlige henvendelser som kommer
til organisasjonen.

Organisasjonen bistar kun egne medlemmer. Ifglge informanten kommer de aller fleste henven-
delsene innen husleie fra huseiere som leier ut, men det finnes ogsa noen eksempler pa leietakere
som er medlemmer i Huseierne som benytter seg av tjenestene organisasjonen tilbyr. Informan-
ten understreket dog at disse er i klart mindretall.

Tekstboks 3.3 Faktaboks: Huseierne

Huseierne er en landsomfattende forbrukerorganisasjon for alle som eier sin egen bolig, sameier,
borettslag og gardeiere. Vi bor i enebolig, rekkehus, leiligheter, sameier og borettslag.

Huseierne jobber aktivt for

e 3verne den norske boligmodellen

e at flest mulig kan eie sitt eget hjem

e 3 fremme saker av gkonomisk og sosial interesse for landets boligeiere

e Jivareta den private eiendomsretten

Huseierne er organisert i 17 distriktsavdelinger. Hvert distrikt har en distriktsleder, som er med-
lemmenes lokale kontaktperson, og ansvarlig for at medlemmenes interesser innen bolig- og ei-
endomsspgrsmal blir ivaretatt. Distriktslederen representerer Huseierne i forhold til lokale myn-
digheter og medier, og vil arrangere lokale kurs og medlemsaktiviteter. Vart hovedkontor ligger i
Oslo.

Medlemmer i Huseierne far gratis juridisk og byggteknisk radgivning, gratis kurs om boligrelaterte
temaer og gratis tilgang til vare kontrakter og skjemaer. Gjennom vare partnere tilbyr vi verdifulle
rabatter pa boligrelaterte produkter og tjenester.
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Kilde: Huseierne (2022)

3.3.2 Tekstanalyse av emnefeltene i Huseiernes henvendelser

Basert pa disse dataene har vi gjennomfgrt en tekstanalyse, for a kategorisere henvendelsene i
hovedtemaer basert pa hva de handler om. En gjennomgang av metodikken bak tekstanalysen er
tilgjengelig i metodevedlegg A.1.

Resultatet av analysen er ordskyen i Figur 3.15. De st@rste temaene er «oppsigelse», «kontrakt»
og «utleie». Videre er temaer som handler om betaling («ikke betalt husleie», «depositum» og
«pkning av husleie») viktige temaer i henvendelsene.

Figur 3.15 Huseierne: Temaer i e-posthenvendelser
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Huseierne

Informanten fra Huseierne ble bedt om & fortelle hva som er de hyppigste temaene i henvendel-
sene de far, fgr ordskyen i Figur 3.15 ble presentert. Informanten trakk frem oppsigelsestid, kon-
trakter og depositumsregler. Informantens vurdering av hvorvidt ordskyen representerer innhol-
det i henvendelsene organisasjonen far var at den gir et riktig bilde.

Videre ble informanten bedt om a utdype hva henvendelsene bak de stgrste ordene i ordskyen
handler om. Fglgende ble trukket frem:
e Kontrakten

— Adgang til a leie ut mer enn tre ar, eller annet rundt tidsbestemte avtaler
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— Gjennomlesing av kontrakt etc.
e Oppsigelse

— Spgrsmal om hva som er saklig grunn for oppsigelse

—  Spgrsmal om hvordan man regner oppsigelsestid ndr man sier opp midt i en maned
e Depositum

—  Spgrsmal i forbindelse med inngaelse av depositumsavtale

— Spgrsmal knyttet til leieforholdets slutt og man f.eks. har krav til utleier
e |kke betalt husleie

—  Spgrsmal om prosessen om hvordan gjgr man det med krav
e @Pkning av husleie

—  Mange spgrsmal om hvor man finner konsumprisindeksen

—  Spgrsmal knyttet til om gkte kostnader kan lempes over pa utleier (gkte kostnader fra
for eksempel sameiet eller strgm)

3.4 Husleietvistutvalget

Husleietvistutvalget (HTU) er en statlig virksomhet som gir veiledning til leietakere og utleiere om
leie av bolig, og som behandler tvister mellom leietaker og utleier etter husleieloven. Husleiet-
vistutvalget mottok 1 342 telefonhenvendelser, og 575 e-posthenvendelser i perioden 1. mars
2021 —28. mars 2022. Husleietvistutvalget har kategorisert henvendelsene etter hovedtema, og
i tillegg tagget et utvalg av dem med underkategori. P4 bakgrunn av hovedtemaene og de taggede
henvendelsene har vi kartlagt at de aller fleste henvendelsene gjelder veiledning om prosesser i
Husleietvistutvalget. Dette er spgrsmal om hvordan man gar frem hvis man er i en uoverensstem-
melse som potensielt kan matte behandles i HTU. Det er ogsa en del henvendelser om veiledning
til bruk av HTUs digitale skjemaer for saker. Resterende henvendelser er jevnt fordelt over et
bredt spekter av temaer, herunder erstatning, skyldig leie, depositum, leiesum og oppsigelse.
Mens spgrsmal knyttet til oppsigelse oftest I@ses av kontrakten og sjelden fgrer til tvist, er det
ikke uvanlig at spgrsmal knyttet til tilbakelevering leder til en tvist om hvorvidt utleieobjektet er i
samme stand som ved inngaelsen av leieforholdet. Det er heller ikke uvanlig at spgrsmal knyttet
til tilleggsytelser som ikke er spesifisert i kontrakten fgrer til en tvist. Dette dreier seg ofte utleiere
som gnsker a lempe gkte kostnader fra strgm, vann/avlgp, oppvarming eller internett over pa
leietaker.

Nedenfor beskriver vi datagrunnlaget og henvendelsene til Husleietvistutvalget i mer detalj.

3.4.1 Husleietvistutvalgets datagrunnlag

Husleietvistutvalget (HTU) har oversendt data over henvendelsene de har mottatt pa telefon og
e-post i perioden 1. mars 2021 — 28. mars 2022.'* | perioden mottok HTU 1 342 telefonhenven-
delser, hvorav 515 er tagget med tema.*” Hver av henvendelsene som er tagget kan veere tagget

11 Telefonhenvendelsene er fra perioden 1. august 2021 — 28. mars 2022, grunnet GDPR-krav om sletting.

12 Grunnen til at kun et utvalg er tagget er ulike rutiner blant saksbehandlerne. Kontaktpersonen vari HTU mener at de
henvendelsene som er tagget (ca. 38 prosent) kan tolkes som representative for alle telefonhenvendelsene.
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med flere temaer, slik at antall temaer overstiger antall (taggede) henvendelser. E-posthenven-
delsene summerer til 575, hvorav alle er tagget. Ogsa her er det slik at hver henvendelse kan vaere
tagget med flere temaer.

Telefonhenvendelsene er summert fra HTUs side fgr oversendelse. Henvendelsene pa e-post er
ikke sammenstilt fra HTUs side fgr oversendelse, slik at her har vi mulighet til d illustrere innholdet
noe mer detaljert enn i telefonhenvendelsene. Telefonhenvendelsene er kategorisert mer detal-
jert enn e-posthenvendelsene fra HTU.

Informanten vi har intervjuet fra HTU jobber som saksleder, og mottar henvendelser pa telefon i
tillegg til & behandle saker. Vedkommende har god oversikt over sammensetningen av temaer i
henvendelsene som HTU far.

Tekstboks 3.4  Faktaboks: Husleietvistutvalget

Husleietvistutvalget er en statlig virksomhet som gir objektiv veiledning til leietaker og utleier om
leie av bolig. Dersom det oppstar konflikt i leieforholdet, Igser Husleietvistutvalget saken gjennom
mekling eller avgjgr den ved vedtak.

Husleietvistutvalget er en statlig virksomhet som behandler tvister mellom leietaker og utleier
etter husleieloven. Sakslederne i Husleietvistutvalget har spesialkompetanse innen husleierett og
sakene behandles etter reglene i Forskrift om husleietvistutvalget.

Kilde: Husleietvistutvalget (2022)

3.4.2 Temaeritelefonhenvendelsene

De registrerte temaene i telefonhenvendelsene er illustrert i Figur 3.16. De hyppigst gjentakende
temaene er veiledning om HTUs arbeid eller digitale Igsninger, spgrsmal om erstatning, skyldig
leie og lovlig depositum/leiegaranti.
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Figur 3.16 Husleietvistutvalget: Telefonhenvenselser
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Husleietvistutvalget

Informanten fra HTU fortalte at det folk lurer pa som kategoriseres under «veiledning — prosess
HTU» er hvordan man gar frem hvis man er i en uoverensstemmelse som potensielt kan matte
behandles i HTU. «Veiledning — digitale systemer» handler om veiledning til bruk av HTUs digitale
skjemaer for saker.

3.4.3 Temaer i e-posthenvendelsene

Hver e-post-henvendelse er kategoriser med minst ett av fglgende hovedtema: «Kontrakten»,
«Veiledning», «Opphgr», «Leien», «Under kontraktstiden» og «Mangler». Fordelingen mellom
disse er illustrert i Figur 3.17. Henvendelsene handler for det meste om kontraktspgrsmal, paga-
ende veiledning eller opphgr.
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Figur 3.17 Husleietvistutvalget: E-posthenvendelser, hovedtemaer
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Husleietvistutvalget

Videre er hver henvendelse ogsa tagget med én eller flere tagger, som gir ytterligere informasjon
om hva henvendelsene innenfor de seks hovedkategoriene handler om. Etter litt rensing av disse
taggene®® har vi laget en ordsky for hver av hovedtemaene, bortsett fra «veiledning», da den ikke
er tagget med ord som gir ny informasjon om hva henvendelsene handler om. De andre fem
giennomgas i det fglgende.

3.4.3.1 Underkategorier: «Kontrakten»

Ordskyen i Figur 3.18 illustrerer de viktigste underkategoriene under hovedtemaet «kontrakten».
Spgrsmal om irreguleert depositum, leieavtalen og veiledning synes a vaere det mest beskrivende
for henvendelsene om kontrakt. Ogsa spgrsmal om oppsigelse («oppsigelse», oppsigelsestidy,
«oppsigelsesadgang») utgjer en betydelig andel.

13 Det synes a veere noe manuell fgring som gj@r at skrivefeil og ulike skrivemater pavirker sammenstillingen.
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Figur 3.18 Husleietvistutvalget: E-posthenvendelser, underkategorier, kontrakten
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Husleietvistutvalget

Informanten fra HTU syntes ordskyen gir et riktig inntrykk av sammensetningen av temaer under
underkategorien «kontrakten», men var noe overrasket over at «irregulaert depositum» er en
hyppigere anvendt tagg enn «leieavtalen».

Informanten fortalte ogsa litt mer om hva som typisk er innholdet i henvendelser som tagges
under «kontrakten». «Veiledning» favner ganske bredt, og handler om spgrsmal om hvordan HTU
behandler sakene sine eller noe mer konkret knyttet til en pagaende tvist. «Oppsigelse/oppsigel-
sestid» er spgrsmal knyttet til leieavtalen. Informanten mente disse sjelden fgrer til tvister, da
kontrakten ofte regulerer disse spgrsmalene, slik at problemer Igses uten tvist. «Oppsigelsesad-
gang» kan derimot ende i en tvistesak som behandles av HTU, f.eks. dersom leietaker gnsker a
protestere pa en oppsigelse.

3.4.3.2 Underkategorier: «Opphgr»

Ordskyen i Figur 3.19 illustrerer de viktigste underkategoriene under hovedtemaet «opphgr».
Ikke overraskende er det tagger som «kontraktsmessig tilbakelevering», «leietakers oppsigelse»
og «utleiers oppsigelse» som er beskrivende for de fleste henvendelsene innen hovedtemaet
«opphgr».
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Figur 3.19 Husleietvistutvalget: E-posthenvendelser, underkategorier, opphgr
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Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Husleietvistutvalget

| intervju med informanten fra HTU kom det frem at sakene som tagges med «kontraktsmessig
tilbakelevering» handler om hvorvidt objektet er i samme stand ved tilbakelevering eller ikke, noe
det kan vaere uenigheter knyttet til. Det var ikke uvanlig at disse sakene ledet til en tvist.

3.4.3.3 Underkategorier: «Leien»

Ordskyen i Figur 3.20 illustrerer de viktigste underkategoriene under hovedtemaet «leien». Her
er bildet noe mer sammensatt, og den hyppigste taggen er «annet». Sett bort fra den er det til-
leggsytelser, leieregulering («leieregulering/gkning» og «konsumprisindeks») og mangler
(«fukt/mugg», «bomiljg», «skadedyr») som skiller seg ut.

Figur 3.20 Husleietvistutvalget: E-posthenvendelser, underkategorier, leien
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- g Selvtekt
$ 2 Konsumprisindeks
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o Tilleggsytelser
2
)
Q.
Q.
O

Fukt/mugg
Leieregulering/akning

Kilde: Vista Analyse basert pd data fra Husleietvistutvalget
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| intervjuet med informanten fra HTU ble det uttrykt at ordskyen over gir et godt bilde av hva
henvendelsene innen «leien» handler om. Tilleggsytelser handler om det kan kreves noe mer av
leietaker, noe utleiere ofte kan lure pa. Typiske eksempler er spgrsmal om gkte kostnader for
strgm, vann/avlgp, oppvarming eller internett kan lempes over pa leietaker. De gangene dette
ferer til en tvist er det gjerne fordi man ikke har kontraktsfestet hvordan dette skal gjgres, og
utleier og leietaker har hatt ulik forstaelse av det.

Informanten fortalte ogsa at det har veert gkende omfang av henvendelser om strgm vinteren
2021/22. Typiske eksempler pa henvendelser om strgm kan vaere at man har en avtale med strgm
inkludert, og hvor utleier gnsker @ heve leien grunnet gkte strgmpriser. Eller, i motsatt tilfelle,
hvis strgm ikke er inkludert, kommer det spgrsmal fra leietakere som har problemer med & dekke
gkte strgmkostnader.

Underkategorier: «Under kontraktstiden»

Ordskyen i Figur 3.21 illustrerer de viktigste underkategoriene under hovedtemaet «under kon-
traktstiden». Her er det spgrsmal om leieavslag, leietakere som er skyldig leie og erstatningskrav.
Ogsa utleiers adgang til bolig og fremleie er temaer som tagges under hovedtemaet «under kon-
traktstiden».

Figur 3.21 Husleietvistutvalget: E-posthenvendelser, underkategorier, under
kontraktstiden

Utleiers adgang til boligen

Skyldig leie

Erstatning |
Annet ERettlng
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Kilde: Vista Analyse basert pG data fra Husleietvistutvalget

| intervjuet med informanten fra HTU kom det frem at bildet som tegnes av ordskyen over er
representativ for temaene innen denne underkategorien. Ofte kan det komme spgrsmal om krav
om leieavslag, og disse er ofte knyttet til mangler ved leieobjektet. Skyldig leie kan ogsa sees i
sammenheng med dette med leieavslag, mente informanten. Leietaker kan f.eks. kreve avslag,
holde tilbake (deler av) leien og utleier nekter for avslaget.

Informanten fortalte at den typiske kimen til konflikt rundt «utleiers adgang til boligen» handler
om at utleier gnsker @ utbedre noe i utleieobjektet, mens leietaker ikke gnsker & gi adgang til
objektet. Ogsa rett til visning av objektet til fremtidige leietakere eller i forbindelse med eventuelt
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salg av utleieobjektet, kategoriseres under «utleiers adgang til boligen». Her fortalte informanten
at det kan bli konflikt, seerlig om utleier og leietaker ikke har en felles forstdelse av nar og i hvilket
omfang visninger skal skje i. Informanten fortalte at utleier har en lovregulert rett til visninger,
men ikke uten forvarsel, til hvilket som helst tidspunkt eller med urimelig hgy hyppighet. Ulik
forstaelse av dette kan fgre til konflikter.

3.4.3.5 Underkategorier: «Mangler»

Ordskyen i Figur 3.22 illustrerer de viktigste underkategoriene under hovedtemaet «mangler».
De stgrste underkategoriene her, bortsett fra «annet», er «fukt/mugg», «ro og orden» og «mang-
lende vedlikehold».

Figur 3.22 Husleietvistutvalget: E-posthenvendelser, underkategorier, mangler
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Kilde: Vista Analyse basert pa data fra Husleietvistutvalget

Da informanten fra HTU fikk se ordskyen over ble vedkommende overrasket over at «fukt/mugg»
var sapass stort. Vedkommende fortalte at det er svaert mange saker som handler om mangler,
ogsa i andre kategorier enn underkategorien mangel. Et eksempel er at henvendelser som kate-
goriseres under «leien» ofte kan handle om et krav om redusert leie grunnet en mangel. Infor-
manten synes ogsa ordskyen pa en god mate illustrerer at henvendelsene om mangler handler
om veldig mye forskjellig.
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A Metodevedlegg

A.1 Tekstanalyse og ordskyer

Bak alle ordskyene i rapporten, samt analysen av kommentarene i Forbrukerrddets henvendelser, ligger
det en enkel tekstanalyse. Analysene er litt ulike avhengig av hvilken aktgrs datamateriale de er gjen-
nomfgrt pd, men felles for alle er at de er gjennomfgrt med den hensikt & fa frem flere detaljer om hva
de manuelt kategoriserte henvendelsene handler om. For Leieboerforeningens data innebar dette 3
analysere saksnavnene, som er den mest detaljerte beskrivelsen av deres henvendelser. For Husleiet-
vistutvalget handlet det om & illustrere «taggingen» av hver henvendelse. Med Forbrukerradets data
utnyttet vi en kolonne med kommentarer til henvendelsene, for & gi de to stgrste kategoriene en hgyere
detaljeringsgrad.

Tekstanalysene er giennomfgrt i R, med ordskyer generert fra pakken «wordcloud» (Fellows, 2018). Me-
toden har veert en egenutviklet, semi-automatisert gjennkjenningsrutine, hvor henvendelser har blitt
gruppert sammen dersom de gir treff pd samme sgkeord eller del av sgkeord. For eksempel vil tre hen-
vendelser som har saksnavn «muggsopp i leilighet», «mugg pa badet» og «mugg» kategoriseres sam-
men under temaet «mugg». Det manuelle aspektet knytter seg til at analytiker ma se over henvendel-
sene og identifisere hvilke som passer sammen. Det automatiske knytter seg til nyttiggj@gring av auto-
matiske sgk nar en gruppe av henvendelser er identifisert.

Prosessen er iterativ, og gjennomfgres sa lenge analytiker finner nye grupper av henvendelser som bgr
slas sammen. Metoden ble utviklet fordi tekstdataene per henvendelse var veldig korte (ett ord eller en
liten setning), noe som gjgr helautomatisert tekstanalyse uegnet. | tillegg var dataomfanget ikke sa stort
at tidsbruken knyttet til det manuelle elementet ble for stort.

Dersom vi hadde fatt tilgang til innholdet i hver henvendelse i form av ratekst ville vi kunne spesifisert
en «topic model», som ville kunne kategorisert henvendelsene basert pa hvilke ord som opptrer sam-
men i samme dokument (henvendelse) og pa tvers av dokumenter.

A.2 Harmonisering av begreper pa tvers av aktgrene

| forbindelse med sammenstillingen av temaer pa tvers av aktgrene, som presenteres i kapittel 2, har vi
gjort et arbeid med & harmonisere begreper mellom aktgrene. Kategoriene som er sammenslatt er opp-
summert i Tabell A.1.
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Tabell A.1 Harmonisering/sammenstilling av begreper pa tvers av aktgrene

Sammenstillingsbegrep Leieboerforeningen Forbrukerradet Huseierne Husleietvistutvalget
Mangler Mangler Feil/mangler, mugg, fukt, skade, lekkasje, Skade, vann Mangler, fukt/mugg, manglende opplysninger, skade-
st@y, veggedyr, vinduer dyr, lekkasje, ro og orden, byggearbeider, manglende

oppvarming

Leiesum Leiesum Husleie, pris, strgm, indeksregulering, av-  Regulering av husleie, strgm,  Leien, leieavslag, konsumprisindeks, tilleggsytelser, leie-

Partenes plikter

Opphgr/oppsigelse/heving

Oppstart av leieforhold
Depositum/garanti
Tidsbestemt avtale

Fremleie/utvidelse

Klagemuligheter

Fordringer

Veiledning

Leieavtalen
Selvtekt

Annet

Partenes plikter i leietiden, krav etter endt
leieforhold

Oppsigelse, opphgr av leieforhold, utkas-
telse, heving

Inngaelse av ny kontrakt, overtakelse
Depositum/garanti
Tidsbestemt avtale

Fremleie/husstandsutvidelse/personskifte

Ikke-sak, annet, overfgrt sosialfaglig radgi-
ving, seerregulerte avtaler

slag

Avhjelp, visning, spgrsmal om avhjelp, ren-
hold, vedlikeholdsansvar, sikkerhet

Bindingstid og oppsigelse, heving, angre-
rett

Forsinkelse
Depositum, garanti

Tidsbestemt avtale

Klagemuligheter, apent kjgp/bytterett/av-
bestilling

Fordringer

Kontrakt

Leieforhold

Annet, ngkler, spgrsmal, markedsfgring,
personvern, spgrsmal om serigsitet, firma-
ets serigsitet, negativt salg, varsel om use-

rigst firma

gkning av husleien, husleie

Ansvar, problem med leie-
boer, vedlikehold, utvask

Flytting, tilbakelevering, av-
slutning av leieforhold, he-
ving av leieforhold, salg, opp-
sigelse

Depositum

Ikke betalt husleie

Utleie, kontrakt, tvist, juri-
disk hjelp/lovverk

regulering/gkning, solidaransvar, gjengs leie, erstat-
ning/leieavslag

Utleiers adgang til boligen, manglende vedlikehold, ret-
ting, vedlikehold, erstatning, forsikringsansvar, under
kontraktstiden

Opphgr, leiers heving, utleiers oppsigelse, utleiers he-
ving, namsforretning, kontraktsmessig tilbakelevering
oppsigelse, oppsigelsesadgang, oppsigelsestid

Leieavtalen
Lovlig depositum, irregulaert depositum
Varighet og tidsavgrensning

Fremleie, bokollektiv, personskifte, gjenutleie, hus-
standsutvidelse

Angrefrist, ikke godkjent for beboelse
Skyldig leie
Veiledning, Veiledning — prosess HTU, veiledning — digi-

tale systemer, veiledning virkeomrade, veiledning paga-
ende sak

Leieavtalen
Selvtekt

Annet, koronarelatert, brann

Kilde:

Vista Analyse | 2022/11

Vista Analyse basert pd data fra Leieboerforeningen, Forbrukerradet, Husleietvistutvalget og Huseierne

46



Kartlegging av henvendelser i leiemarkedet

Vista Analyse | 2022/11

47



VISTA

ANALYSE

Vista Analyse AS
Meltzers gate 4
0257 Oslo

post@vista-analyse.no
vista-analyse.no




