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Forord

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen gnsker at ggre det lettere for forbrugerne at skifte mobil-
og forsikringsudbyder.

Béade mobil- og forsikringsmarkedet er sveare for forbrugerne at gennemskue. Det aftholder
mange forbrugere fra at skifte udbyder og fa et bedre produkt, mens andre forbrugere skifter
udbyder i blinde.

Forbrugere, der skifter udbyder pa et oplyst grundlag, er sikre pa at opna den bedste handel.
Samtidig er det afggrende for de virksomheder, der prgver at vinde markedsandele ved at
udvikle nye, billigere eller bedre produkter, at forbrugerne skifter til de virksomheder, der
skaber mest veerdi for dem.

Med naervaerende analyse stiller Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen for fgrste gang skarpt
p3, hvad der betyder noget for forbrugernes skift af udbyder.

Mobilmarkedet repraesenterer et marked med hgj mobilitet, mens forsikringsmarkedet re-
praesenterer et marked med lavere mobilitet. Trods forskellighederne bergrer de to markeder
neesten alle danskere og udggr en vaesentlig del af forbrugernes budget.

Pa baggrund af resultaterne i analysen praesenterer vi en raekke anbefalinger, der skal bidrage
til, at forbrugerne far lettere ved at skifte udbyder pa et oplyst grundlag.

Fremtidige analyser af emnet kan med fordel belyse, hvordan forbrugernes skift af udbyder
pavirker konkurrence- og forbrugerforholdene.

God leeselyst!

Agnete Gersing
Direktgr
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SIDE 5

Kapitel 1

FORBRUGERNES SKIFT AF MOBIL- OG FORSIKRINGSUDBYDER

Resumé, hovedkonklusioner og anbefalinger

Aktive forbrugere afsgger markedet for at finde den lgsning, der bedst matcher deres behov,
og de skifter udbyder, nar det kan betale sig. Forbrugere, der skifter udbyder, skaerper kon-
kurrencen, fordi de tvinger virksomhederne til hele tiden at ggre det bedre.

For virksomheder, der prgver at vinde markedsandele ved at udvikle nye, billigere eller bedre
produkter, er det afggrende, at forbrugerne skifter til de virksomheder, der skaber mest veerdi
for dem.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen gnsker at ggre det lettere for forbrugerne at skifte udby-
der pa et oplyst grundlag. Styrelsen har derfor lavet en analyse af, hvad der betyder noget for
forbrugernes skift af udbyder. Til at belyse spgrgsmalet om forbrugernes skift af udbyder er
udvalgt to forskellige markeder: mobilmarkedet og forsikringsmarkedet. Trods forskellighe-
der bergrer de to markeder naesten alle danskere og udggr en vaesentlig del af forbrugernes
budget. Samtidig repraesenterer mobilmarkedet et marked med hgj mobilitet og forsikrings-
markedet et med lavere mobilitet.

Forbrugerne skifter mobil- og forsikringsudbyder for at spare penge
Arligt skifter godt hver tredje forbruger mobilselskab og knap hver tiende indbo- og familie-
forsikring.

@nsket om en billigere mobil- eller forsikringslgsning er den grund til at skifte udbyder, som
flest forbrugere naevner: Det geelder for 44 pct. af mobilkunderne og 68 pct. af forsikringskun-
derne.

Danskerne er de forbrugere i Europa, der oftest skifter mobilabonnement. Pa forsikringsmar-
kedet er danskerne sammen med finnerne de europziske forbrugere, der fjerde hyppigst
skifter indboforsikring.

Prisreklamer inspirerer flere til at skifte mobilabonnement

Pa mobilmarkedet medvirker selskabernes reklameindsats med priser og konkrete tilbud til,
at forbrugerne skifter mobilabonnement spontant. Mobilselskaberne bidrager dermed til at
inspirere forbrugerne til at skifte udbyder. Heroverfor er forsikringsselskabernes reklamer i
hgjere grad imagebaserede frem for prisreklamer.

Endvidere ansporer darlig service eller anskaffelse af nye produkter, fx en bil, der skal forsik-
res, eller en ny mobiltelefon, bade mobil- og forsikringskunder til at skifte udbyder.

Forbrugerne bliver ogsa inspireret til at skifte forsikringsselskab, hvis deres livssituation
@ndrer sig (hvis de fx bliver gift, kgber hus mv.).

Forbrugernes lave involvering i forsikringer pavirker mobiliteten

Mens mobiltelefonen er en integreret del af forbrugernes hverdag, involverer hovedparten af
forbrugerne sig ikke i deres forsikringer. Hver sjette af de forbrugere, der aldrig har skiftet
forsikringer, begrunder fx dette med, at de hellere vil bruge deres tid pa andet end forsikrin-
ger.
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RESUME, HOVEDKONKLUSIONER OG ANBEFALINGER

Forsikringsselskaberne anser forbrugernes lave involvering i forsikringer som en af de vee-
sentligste grunde til, at mobiliteten ikke er hgjere pa forsikringsmarkedet. Analysen tyder p3,
at forbrugernes lave involvering i forsikringer mindsker mobiliteten pa forsikringsmarkedet.

Forbrugerne oplever det som vanskeligt at finde den rette mobil- og forsikringsudby-
der

Forbrugerne oplever begge markeder som uigennemsigtige og praeget af hgje sggeomkostnin-
ger (bade i form af tid og penge). Fx viser ForbrugerForholdsIndekset (FFI), at forbrugerne
vurderer gennemsigtigheden pa begge markeder som lav. Det har konsekvenser for forbru-
gernes skift af mobil- og forsikringsudbyder.

Forbrugerne har sveert ved at overskue lgsningerne pa markederne. Det aftholder hver fjerde
fra at skifte mobil- og forsikringsudbyder.

Mange forbrugere overvejer at skifte udbyder, men stopper undervejs i processen. Det geelder
for 33 pct. af mobilkunderne og 43 pct. af forsikringskunderne. Analysen tyder p4, at forbru-
gerne bl.a. stopper, fordi de oplever sggeomkostninger i forbindelse med et skift af udbyder.

Endvidere viser analysen, at mange forbrugere har valgt en tilfaeldig lgsning. For det farste er
det uklart, om forbrugerne har overblik over deres nuvaerende mobil- og forsikringsbehov. Fx
tegner forbrugerne ofte forsikringer pa baggrund af deres eksisterende policer, som ikke ngd-
vendigvis afspejler deres nuvaerende behov. For det andet viser analysen, at hver anden mo-
bilkunde (47 pct.) og hver tredje forsikringskunde (33 pct.) ikke har afsggt markedet, fgr de
skifter udbyder.

Endelig tyder analysen pa3, at uigennemsigtigheden pa forsikringsmarkedet ggr det svaerere
for forbrugerne at finde en lgsning, der matcher deres behov. Jo mere tid forsikringskunderne
bruger pé at undersgge markedet, jo mere uoverskueligt virker det.

Analysen indikerer, at mobil- og forsikringsselskaber bidrager til at gge uigennemsigtigheden.
Blandt andet vaelger selskaberne at differentiere deres produkter med en hgj detaljeringsgrad.
Analysen tyder imidlertid p§, at forbrugerne pa bade mobil- og forsikringsmarkedet i hgjere
grad efterspgrger overblik over produkterne end sa skraeeddersyede Igsninger, som markedet i
dag tilbyder. En produktdifferentiering, der gar videre end det forbrugerne efterspgrger, kan
pavirke konkurrencen, forbrugerforholdene og mobiliteten negativt.

Derudover har flere mobilselskaber tilkendegivet, at de - for at kunne overleve i markedet -
ser sig ngdsaget til at foretage forskellige "krumspring”, s& de kan tjene penge pa omrader,
som forbrugerne ikke har fokus p3, fx gennem hgj taksering af opkald til egen telefonsvarer og
til 70-numre. Krumspringene kan bidrage til, at det bliver sveerere for forbrugerne at gennem-
skue markedet.

Analysen viser, at forbrugerne oplever selve skiftet af bade mobil- og forsikringsudbyder som
let.

Fordele fastholder forbrugerne hos deres nuvaerende mobil- og forsikringsudbyder
Analysen viser, at mange forbrugere oplever, at de far en raekke fordele hos deres nuvaerende
mobil- og forsikringsudbyder. Det kan veere, at forbrugerne fx er trygge ved og tilfredse med
deres nuvaerende udbyder. Eller at de fx kan ringe gratis til venner og familie eller fa fordelag-
tige forsikringsaftaler gennem deres fagforening.

Disse fordele kan ga tabt, hvis forbrugerne skifter enten mobil- eller forsikringsudbyder. For-
delene udggr derfor skifteomkostninger, som er med til at atholde forbrugerne fra at skifte
udbyder og med til at begraense mobiliteten pad mobil- og forsikringsmarkederne.
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Uigennemsigtighed er formentlig ogsa en af de vaesentligste udfordringer for at skifte
udbyder pa andre markeder

Pa baggrund af analysen er det Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens vurdering, at uigennem-
sigtigheden pa markederne udggr en af de veesentligste forhindringer for, at forbrugerne skif-
ter mobil- eller forsikringsudbyder - og for at de skifter efter at have afsggt markederne.

Analysens konklusion om uigennemsigtighedens betydning gelder pa to markeder og for to
produkttyper med forskellige karakteristika. Derfor vil det vaere forventningen, at forbrugerne
ogsa vil opleve, at det primeert er hgje sggeomkostninger, der besveerligggr skift af udbyder pa
andre markeder med tjenesteydelser, eksempelvis andre abonnementsmarkeder og finansiel-
le markeder.

Boks 1.1
Hovedkonklusioner

Forbrugerne skifter mobil- og forsikringsudbyder for at spare penge

» Arligt skifter godt hver tredje forbruger mobilselskab og knap hver tiende indbo- og fami-
lieforsikring.

» (@nsket om at spare penge er den grund, flest forbrugere navner til at skifte. Det geelder for
44 pct. af mobilkunderne og 68 pct. af forsikringskunderne.

Prisreklamer inspirerer flere til at skifte mobilabonnement

» Mobilselskaberne inspirerer med prisreklamer forbrugerne til at skifte mobilabonnement.
Samtidig ansporer anskaffelse af nye produkter eller darlige oplevelser forbrugerne til at
skifte bade mobil- og forsikringsudbyder.

Forbrugernes lave involvering i forsikringer pavirker mobiliteten

» Forbrugerne involverer sig ikke i deres forsikringer. Det mindsker mobiliteten pa forsik-
ringsmarkedet.

Forbrugerne oplever det som vanskeligt at finde den rette mobil- og forsikringsudby-
der
» Bade mobil- og forsikringskunder oplever markederne som uigennemsigtige.

Det har flere konsekvenser:

» Problemer med at overskue lgsningerne pa markederne atholder hver fjerde forbruger
fra at skifte mobil- og forsikringsudbyder.

» 33 pct. af mobilkunderne og 43 pct. af forsikringskunderne har overvejet at skifte udby-
der uden at ggre det.

» Hver anden mobilkunde og hver tredje forsikringskunde har skiftet udbyder uden at af-
sgge markedet forst.

» Mobil- og forsikringsselskaber bidrager til at gge uigennemsigtigheden ved at differentiere
deres produkter med en hgj detaljeringsgrad. Forbrugerne efterspgrger imidlertid i hgjere
grad overblik over produkterne end sa skreeddersyede Igsninger, som markedet tilbyder.

» Forbrugerne oplever selve skiftet af mobil- og forsikringsudbyder som let.

Fordele fastholder forbrugerne hos deres nuvaerende mobil- og forsikringsudbyder

» Forbrugerne oplever, at de far en reekke fordele hos deres nuveaerende udbyder, fx mulighe-
den for at ringe gratis til venner og familie, som de vil miste, hvis de skifter udbyder. Forde-
lene udggr derfor skifteomkostninger, som er med til at begraense mobiliteten pa mobil- og
forsikringsmarkederne.
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Forbrugernes mulighed for at skifte mobil- og forsikringsudbyder pa et oplyst grundlag
skal styrkes

Analysen tyder p3, at der kan vere et potentiale for, at flere forsikringskunder afsgger marke-
det og skifter udbyder. Stgrrelsen af potentialet kan dog ikke fastslds pa baggrund af neervee-
rende analyse. Derimod er det ikke forventningen, at andelen af mobilkunder, der arligt skifter
udbyder, kan gges veesentligt. PA mobilmarkedet ligger potentialet snarere i at fa flere forbru-
gere til at afsgge markedet, fgr de skifter.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kommer med afsat i analysen med tre anbefalinger samt
en rakke forslag til, hvordan anbefalingerne kan udmgntes, jf. boks 1.2 samt kapitel 3.

Boks 1.2

Anbefalinger og forslag
til at styrke muligheden
for at skifte udbyder pa
et oplyst grundlag

@dget gennemsigtighed og bedre grundlag for at afklare egne behov pd mobilmarkedet

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler, at gennemsigtigheden pd mobilmarkedet gges
samtidig med, at forbrugerne far bedre grundlag for at afklare egne behov.

Fglgende initiativer kan eksempelvis bidrage til at udmgnte anbefalingen:

» atbranchen - i samarbejde med gvrige interessenter pa omradet - skaber mulighed for, at
forbrugerne far lettere adgang til oplysninger om deres faktiske mobilforbrug. Eksempelvis
ved, at mobilselskaberne med jeevne mellemrum sender en sms til forbrugeren med dennes
forbrug. Herved kan forbrugerne lettere vurdere, om der er gevinst ved at benytte sig af
andre udbyderes tilbud. Sms’en kan med fordel indeholde samme type information om
kundens forbrug uanset teleselskab. Ligeledes er det en fordel, hvis sms’en kan sammenlig-
nes med forbrugerens nuveerende abonnement. Forbrugerne skal kunne fraveelge sms’en,
safremt de ikke gnsker at modtage oplysningerne.

» atbranchen - i samarbejde med gvrige interessenter pa omradet - “overszetter” for forbru-
gerne, hvor meget data man generelt bruger pa at leese almindelige hjemmesider som fx so-
ciale netveerk, at hgre radio, at streame indhold direkte fra nettet mv. Resultatet kan sup-
plere den forbrugerinformation, der allerede er tilgeengelig om dataforbrug, fx pd myndig-
heders og teleselskabers hjemmesider.

» atinteressenterne pa omradet undersgger muligheden for, at der i kommercielt regi etable-
res "skifteagenter” (eksempelvis elektroniske) pa mobilmarkedet. En mulighed kunne veere,
at forbrugerne tilmeldte sig og gav skifteagenterne fuldmagt til at skifte abonnementet, hvis
markedet tilbgd en lgsning, der passede bedre til forbrugerens behov.

Konkrete initiativer til at udmgnte denne anbefaling kan med fordel drgftes i Erhvervsstyrel-
sens arbejdsgruppe om forbedring af gennemsigtigheden pa telemarkedet, jf. regeringens
Forbrugerpolitiske Eftersyn, "Trygge forbrugere, Aktive valg”.

Pget gennemsigtighed og bedre grundlag for at afklare egne behov pd forsikringsmarke-
det

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler, at gennemsigtigheden pa forsikringsmarkedet
gges samtidig med, at forbrugerne fdr bedre grundlag for at afklare egne behov.

Fglgende initiativer kan eksempelvis bidrage til at udmgnte anbefalingen:

» atbranchen i samarbejde med Forbrugerradet i hgjere grad synligger Forsikringsguiden.dk,
eksempelvis ved at have betalte links, nar forbrugerne via en sggemaskine sgger pa ordet
"forsikring” samt ved at der linkes til Forsikrings-guiden.dk fra sammenligningssider, som
forbrugerne allerede bruger.
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Boks 1.2 (fortsat)

» atbranchen i samarbejde med Forbrugerradet udbygger Forsikringsguiden.dk, sa forbru-
gerne pa siden far mulighed for:

» ién sggning at sammenligne flere forskellige forsikringstyper, fx. bdde hus- og bilforsik-
ring eller hele forbrugerens forsikringsportefglje.

» atrette henvendelse direkte fra Forsikringsguiden.dk til det forsikringsselskab, der har
det bedste tilbud. Ved henvendelsen skal forbrugerne kunne fa tilsendt et tilbud svaren-
de til tilbuddet, der fremgér af Forsikringsguiden.dk eller bestille et telefonop-
kald /kontakt fra selskabet.

» 1hgjere grad at fa afdeekket egne forsikringsbehov gennem de elektroniske tjenester pa
siden.

» atbranchen undersgger muligheden for - samt forbrugernes efterspgrgsel efter - et digitalt
overblik over egne forsikringsvilkdr. Eksempelvis kunne overblikket skabes ved at samle
forbrugernes forsikringsvilkar og forsikringsoversigt pa en falles, eventuelt eksisterende,
hjemmeside, som forbrugerne allerede jeevnligt anvender i dag. Forbrugerne kunne fx tilga
den pagaeldende hjemmeside via NemID.

Forbrugerne skal involvere sig mere i egne forsikringer

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler, at forbrugerne understattes i at involvere sig
mere i egne forsikringer. Et initiativ, der kan bidrage til at udmgnte denne anbefaling, kan ek-
sempelvis veere, at forsikringsmaglerne overvejer tiltag, der ggr dem mere synlige og attrakti-
ve for forbrugerne. Eksempelvis ved at tilbyde "no cure, no pay-ydelser”, hvor forbrugerne
alene betaler, hvis magleren finder en bedre forsikringslgsning eller ved at tilbyde, at forbru-
ger og maegler deler en evt. gevinst ved at skifte forsikringsudbyder.
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Kapitel 2

FORBRUGERNES SKIFT AF UDBYDER PA MOBIL- OG FORSIKRINGSMARKEDERNE

Forbrugernes skift af udbyder pa mobil- og
forsikringsmarkederne

2.1 Aktive forbrugere bidrager til bedre forbrugerforhold og steerkere konkurrence

Konkurrence mellem virksomheder giver forbrugerne billigere og/eller bedre produkter at
vaelge imellem. Konkurrence er derfor en forudsaetning for, at forbrugerne kan se et formal
med at skifte udbyder.

Samtidig er forbrugernes skift af udbyder en forudsaetning for konkurrencen. Hvis forbruger-
ne ikke aktivt sgger og skifter til virksomheder med lavere pris eller hgjere kvalitet, svaekkes
virksomhedernes incitament til at levere bedre og/eller billigere varer.

At forbrugerne ikke altid skifter til den udbyder, som bedst opfylder forbrugerens behov, kan
bl.a. tilskrives de sggeomkostninger og skifteomkostninger, som forbrugeren opleverl, jf. boks
2.1.

Boks 2.1
Sgge- og skifteomkost-
ninger

Segeomkostninger er en samlebetegnelse for de pengemaessige, psykologiske og fysiske for-
hindringer, der er forbundet med at afsgge markedet for at finde den bedste udbyder.

Skifteomkostninger er en samlebetegnelse for de pengemezessige, psykologiske og fysiske for-
hindringer, der er forbundet med at skifte til en ny udbyder, og som forbrugeren ikke skal
afholde, hvis vedkommende bliver hos sin nuvaerende udbyder. Skifteomkostninger deekker
som samlebetegnelse ogsa over sggeomkostninger forbundet med et skift.

Hvor store sgge- og skifteomkostningerne er, athaenger af det enkelte marked, produkt samt
udbyderne pa markedet. Generelt viser gkonomisk teori, at nar sgge- og/eller skifteomkost-
ningerne stiger, vil feerre forbrugere sgge og/eller skifte. Det betyder hgjere priser og mindre
udvalg.

Bédde sggeomkostninger og skifteomkostninger heemmer mobiliteten. Men hvor sggeomkost-
ninger altid har en negativ indflydelse pa forbrugerforholdene og konkurrencen, kan skifte-
omkostninger bade have en positiv og en negativ indflydelse pa forbrugerforholdene og kon-
kurrencen, jf. nedenfor.

Kilde: CEBR - Centre for Economic and Business Research Aktive forbrugere og gkonomisk performance 2011. pp, 4, 13, 14 samt
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.

Flere forhold kan pavirke bade sgge- og skifteomkostningerne. Eksempelvis kan virksomhe-
derne forsgge at holde pa deres eksisterende kunder ved at tilbyde gkonomiske fordele. Her-
ved gges skifteomkostningerne for forbrugerne.

Skifteomkostninger haemmer mobiliteten. Hgje skifteomkostninger kan sdledes atholde for-

brugerne fra at forsgge at finde en ny udbyder, fx hvis de vurderer, at det ikke kan betale sig at
skifte.

1
CEBR - Centre for Economic and Business Research (2011), Aktive forbrugere og gkonomisk performance.
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Sé laenge forbrugerne kan gennemskue - og har sikkerhed for - hvilke fordele de opnar ved at
blive hos virksomheden, har ggede skifteomkostninger ikke ngdvendigvis en negativ indfly-
delse pa konkurrencen og forbrugerforholdene. Er det derimod uklart for forbrugerne, om de
opnar de fordele, de tror de ggr, ved at vaere kunde hos deres nuvaerende udbyder, har skifte-
omkostninger en negativ indflydelse pa forbrugerforholdene og konkurrencen. Eksempelvis
kan forbrugerne have en forventning om - men ikke vare sikker pa - at de opnar fordele hos
deres nuvaerende udbyder, fordi de er loyale kunder.

Virksomhederne kan ogsa forsgge at holde pa deres eksisterende kunder ved eksempelvis at
gare det sveerere for forbrugerne at sammenligne virksomhedens produkter med andre pro-
dukter pa markedet. Dette bidrager til, at forbrugerne oplever markedet som mere uigennem-
skueligt, og gger derfor sggeomkostningerne for forbrugerne.

Spgeomkostninger skaber aldrig veerdi for forbrugerne og har en negativ indflydelse pa for-
brugerforholdene, konkurrencen og mobiliteten.

Hvis sggeomkostningerne er hgje, kan det have flere konsekvenser:

For det fgrste kan det helt afholde forbrugerne fra at forsgge at finde en ny udbyder, da det
kan virke uoverskueligt at ga i gang.

For det andet kan det betyde, at forbrugerne opgiver at skifte undervejs i processen.
For det tredje kan det medfgre, at forbrugerne skifter uden at afsgge markedet.

Og endeligt kan det betyde, at det bliver svaerere for forbrugerne at finde en lgsning, der mat-
cher deres behov. Dette kan bl.a. betyde, at forbrugerne skal bruge laengere tid pa at finde den
rette lgsning.

[ det fglgende praesenteres en analyse af, hvad der betyder noget for forbrugernes skift af
udbyder, herunder hvilken betydning sgge- og skifteomkostninger har. Til at belyse spgrgsma-
let om forbrugernes skift af udbyder er udvalgt to forskellige markeder: mobilmarkedet og
forsikringsmarkedet.z Trods forskelligheder bergrer de to markeder neesten alle danskere og
udggr en vaesentlig del af forbrugernes budget. Samtidig repraesenterer mobilmarkedet et
marked med hgj mobilitet og forsikringsmarkedet et med lavere mobilitet. Analysens konklu-
sioner udbredes afslutningsvis til andre markeder.

Analysen er baseret pa en kvantitativ spgrgeskemaundersggelse gennemfgrt i Konkurrence-
og Forbrugerstyrelsens Forbrugerpanel, der er faciliteret af TNS Gallup, en kvalitativ inter-
viewundersggelse gennemfgrt af Wilke A/S baseret pa 30 forbrugerinterviews og 10 udbyder-
interviews samt pa eksisterende data og desk research (se bilag 1 og 2 for yderligere informa-
tion om undersggelserne).

2
P4 forsikringsmarkedet er der fokus pa indbo- og familieforsikringer.
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2.2 Mobiliteten pa mobil- og forsikringsmarkederne

Markederne for mobiltelefoni og forsikringer bergrer nzesten alle danskere, og der bruges
store summer pa begge markeder. Den arlige omsaetning pd mobilmarkedet er 15,7 mia. kr.,
mens den pa forsikringsmarkedet er 4,1 mia. kr. Forbrugerne anvender 3-4 pct. af deres sam-
lede forbrug pa hhv. forsikring samt telefon og abonnement, jf. tabel 2.1. Begge markeder er
kendetegnet ved fa store aktgrer. Pa forsikringsmarkedet tjener de fire stgrste skadeforsik-
ringsselskaber 61 pct. af bruttopraemieindtaegterne. P& mobilmarkedet har de fire netvaerks-
operatgrer omkring 69 pct. af mobilabonnementerne.’

Tabel 2.1 Udvalgte nggletal for mobil- og forsikringsmarkederne

Mobil Forsikring
Samlet markedsandel hos de fire stgrste 1) 2)
selskaber (2011) 69 pet. 61 pet.

15,7 mia.kr. 4.1 mia.kr.

Arlig omsaetning (2010)

1)

(Samtaleafgift ind- og udland, SMS og MMS) (Bruttopraemieindtaegter familieforsikring)z)

Antal aftaler (2011) 7 mio. abonnementer® 2,5 mio. forsikringer‘”

Antal virksomheder (2012) Ca. 40” 100”

Andel af samlet forbrug pr. husstand 3,7% 3%

(2008:2010) (Abonnementer og udgift til keb af telefon)® (Familie-, hustand og transportforsikring)”
4,97/46" 5,41/41"

ForbrugerForholdsindeks (2011)
(Gennemsnit/placering) (Gennemsnit/placering)

Kilde:

1) Erhvervsstyrelsen. Tallet deekker over bdde privat- og erhvervsabonnementer.

2) Forsikring & Pension.
3) Erhvervsstyrelsen. Tallet er ekskl.

dedikerede dataabonnementer (mobilt bredbdnd).

4) Danmarks Statistik, Tabel: BOL101. Antal er skonnet pd baggrund af, at der er ca. 2,5 mio. beboede boliger.

5) TANK, maj 2011.

6) Danmarks Statistik, Forbrugerundersggelsen, FUS5.
7) Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2011). Danske forbrugerforhold 2011.

Der er omKkring 100 smé og store forsikringsselskaber i Danmark. Antallet har i de senere ar
veaeret faldende. P4 nuvaerende tidspunkt er der omkring 40 selskaber, der udbyder mobiltele-
foni og antallet af selskaber er stigende.

ForbrugerForholdsIndekset (FFI) viser, at forbrugerne vurderer gennemsigtigheden som lav
pa markederne for hhv. mobilabonnementer og for forsikringer. Eksempelvis ligger mobil-
abonnementer som nr. 46 ud af 49 undersggte markeder og forsikringer som nr. 43 pa
spgrgsmalet om, hvor svaert eller let forbrugeren vurderer det er at fa et overblik over, hvilke
erhvervsdrivende der er pd markedet. Og pa spgrgsmalet om, hvor svaert eller let det er at
sammenligne forholdet mellem pris og kvalitet, ligger mobilabonnementer som nr. 46 og for-
sikringer som nr. 44 ud af i alt 49 markeder.'

3
Beregnet pa baggrund af hovedselskaberne. Netveerksoperatgrerne ejer desuden et eller flere datterselskaber.
4

Ikke offentliggjorte data fra Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens ForbrugerForholdsIndeks, 2011.
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Bade mobil- og forsikringsmarkedet er underlagt EU og national regulering. Udvalgte dele af
reguleringen og retningslinjerne pa markederne er opsummeret i boks 2.2 nedenfor.

Boks 2.2 Mobilmarkedet:

Regulering og retnings-
linjer pa teleomradet og
forsikringsmarkedet

»

»

»

Lov nr. 169 af 3. marts 2011 om elektroniske kommunikationsnet og
-tjenester. Loven fastseetter bl.a. krav om slutbrugerforhold og forsyningspligt, nummerfor-
hold, oplysningspligt og klageforhold.

Bekendtggrelse nr. 715 af 23. juni 2011 om udbud af elektroniske kommunikationsnet og -
tjenester. Udbudsbekendtggrelsen fastsaetter fx krav til indhold af kontrakter, krav til mo-
bilselskabernes oplysninger til forbrugerne, klagebehandling og maksimal bindingsperiode.

Rammeaftalen for mobile indholds- og betalingstjenester (version 5.3 af 27. december
2011). Rammeaftalen vedrgrer bl.a. sms-tjenester (4-cifrede).

Forbrugerombudsmandens retningslinjer om god markedsfgringsskik pa teleomradet, april
2008. Retningslinjerne omhandler bl.a. teleselskabernes oplysning om priser og hastighe-
der.

Forsikringsmarkedet:

»

»

»

»

Bekendtggrelse nr. 705 af 25. juni 2012 af lov om finansiel virksomhed. Loven fastszetter
bl.a. regler om tilladelse til at udgve finansiel virksomhed, herunder forsikring, generelle
regler om god skik, prisoplysning og kontraktforhold, ledelses- og ejerforhold samt kapital-
forhold. Reglerne om tilladelse til at drive forsikringsvirksomhed bygger pa EU-regulering.

Bekendtggrelse nr. 769 af 27. juni 2011 om god skik for finansielle virksomheder, investe-
ringsforeninger mv. samt vejledning nr. 86 af 13. oktober 2009 om god skik for finansiel
virksomhed. Bekendtggrelsen og vejledningen fastsaetter bl.a. regler om god skik og radgiv-
ning af forbrugerne.

Bekendtggrelse nr. 930 af 18. september 2008 af lov om forsikringsformidling. Loven fast-
seetter bl.a. regler om tilladelse til at udgve forsikringsmaeglervirksomhed samt forsik-
ringsmaeglerne oplysningspligt til forbrugerne. Reglerne om tilladelse til at formidle forsik-
ringer bygger pa EU-regulering.

Bekendtggrelse nr. 1253 af 24. oktober 2007 om god skik for forsikringsmeeglervirksom-
hed. Bekendtggrelsen fastsatter regler om god skik samt om samarbejdsaftalen mellem
meegleren og forbrugeren.

Kilde: www.erst.lovportaler.dk, www.forbrugerombudsmanden.dk/retningslinjer-og-vejledninger/
www.finanstilsynet.dk/da/Regler-og-praksis/Lovsamling.aspx.



http://erst.lovportaler.dk/user/login.aspx?notloggedin=true&url=%2fshowdoc.aspx%3fdocId%3dbek20131408-full
http://www.forbrugerombudsmanden.dk/love-og-regulering
http://www.finanstilsynet.dk/da/Regler-og-praksis/Lovsamling.aspx
http://www.finanstilsynet.dk/da/Regler-og-praksis/Lovsamling.aspx
https://www.forbrugerombudsmanden.dk/retningslinjer-og-vejledninger/
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Flere forbrugere sKkifter arligt mobilabonnement end forsikring

Mobiliteten er hgjere pa mobilmarkedet end pa forsikringsmarkedet: Omkring en tredjedel af
alle forbrugere har skiftet mobilselskab inden for det seneste ar, mens omkring hver femte har
skiftet mobilabonnement inden for samme selskab, jf. figur 2.1.a. Hver femte forbruger har
aldrig skiftet mobilabonnement.’

Heroverfor har knap hver tiende forbruger skiftet forsikringsselskab inden for det seneste ar,
mens 2 pct. har skiftet forsikring inden for samme selskab, jf. figur 2.1.b. Knap hver femte
forbruger har aldrig skiftet forsikringsselskab.6

Figur 2.1 Mobiliteten pa markederne 2010 og 2011

(a) Mobiliteten pa mobilmarkedet 2010 og 2011 (b) Mobiliteten pa forsikringsmarkedet 2010 og 2011
Pct. Pct.
60 60
50 ——— _ e 50
21
40 ——— _ 19 _ 40

30 30
20 20
2
10 10 >
0 0
2010 2011 2010 2011
Har skiftet abonnement hos samme teleselskab Har skiftet forsikring hos samme forsikringsselskab
m Har skiftet teleselskab ® Har skiftet forsikringsselskab

Kilde: http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/dashboard_en.htm.

5

Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012). Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkur-
rence- og Forbrugerstyrelsen (2012).
6

Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012). Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkur-
rence- og Forbrugerstyrelsen (2012).
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Sammenlignet med de gvrige EU-15 lande skifter danskerne oftere mobilabonnement end de

gvrige landes forbrugere, jf. figur 2.2.a. Pa forsikringsmarkedet er danske forbrugere sammen
med finnerne de forbrugere, der fjerde hyppigst skifter indboforsikring. Engleendere, irere og
spaniere skifter oftere forsikring end de danske forbrugere, jf. figur 22D

Figur 2.2 Europaeiske forbrugeres mobilitet paA markederne (2011)

(a) Mobiliteten pa mobilmarkedet 2011 (b) Mobiliteten pa forsikringsmarkedet 2011
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Kilde: http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/dashboard_en.htm

Det bemaerkes, at det ikke pa baggrund af analysen kan konkluderes, hvor ofte forbrugerne
bgr overveje at skifte hhv. mobil- og forsikringsudbyder.

Forbrugerne skifter for at spare penge og opna bedre lgsninger

Forbrugerne pa begge markeder skifter udbyder for at spare penge og fa bedre lgsninger: 68
pct. af de forbrugere, der har skiftet indbo- og familieforsikring inden for de seneste to ar og
44 pct. af de forbrugere, der har skiftet mobilabonnement inden for det seneste ar, har saledes
gjort det for at fa en billigere forsikring/billigere mobilabonnement, jf. figur 2.3.a og b.

’ Mobiliteten pa mobilmarkedet ligger i toppen af spektret sammenlignet med 10 gvrige markeder kendetegnet ved en laeengere-
varende forpligtelse mellem forbruger og udbyder. Forsikringsmarkedet ligger i midterkategorien for skift pd de samme marke-
der. I bunden ligger el- og gasforsyning. Kilde: Consumer Markets Scoreboard, jf. Konkurrence- og Forbrugerredeggrelse (2011),
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen.


http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/dashboard_en.htm

SIDE 16 FORBRUGERNES SKIFT AF UDBYDER PA MOBIL- OG FORSIKRINGSMARKEDERNE

Figur 2.3 Grunde til at skifte selskab

(a) Grunde til at skifte mobilselskab

Fik et billigere abonnement

Abonnementet passede til mit forbrug

Selskabet havde den telefon, jeg ville
have

Fik et abonnement med mere
taletid/SMS/data til samme pris

Kan ringe gratis til familie og venner

Oplevede dérlig service fra mit forrige
teleselskab

Fik bedre mobildeekning
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Pct.

mHvad er de vigtigste grunde til, at du har skiftet mobilselskab
inden for det seneste ar?

Antal respondenter: 319

Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvad er de vigtigste grunde til, at du har skiftet
mobilselskab inden for det seneste ar?”

Anm.: Respondenterne har kunnet angive flere grunde til at skifte. Derfor summer
svarfordelingen til mere end 100 pct.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

(b) Grunde til at skifte forsikringsselskab

Billigere forsikring

Forsikring med bedre vilkar

Ny livssituation

Dérlig service/radgivning hos mit
forrige forsikringsselskab

Utilfreds med mit forrige
forsikringsselskab

Anskaffelse af (anden) bil

ey
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Pct.
mHvad er de vigtigste grunde til, at du har skiftet forsikringsselskab
inden for de seneste 2 ar?

Antal respondenter: 246

Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvad er de vigtigste grunde til, at du har skiftet
forsikringsselskab inden for de seneste 2 ar?”

Anm.: Respondenterne har kunnet angive flere grunde til at skifte. Derfor summer
svarfordelingen til mere end 100 pct.

Hver tredje forbruger har skiftet mobilabonnement for at f4 et abonnement, der passer bedre
til vedkommendes forbrug, jf. figur 2.3.a. For hver femte forbruger er det gnsket om en be-
stemt telefon og for hver femte forbruger er det gnsket om et abonnement med mere tale-
tid/sms/data, der er de vigtigste grunde til at skifte abonnement, jf. figur 2.3.a samt afsnittet

nedenfor.

Godt hver tredje af de forbrugere, der har skiftet forsikring inden for de seneste to ar, frem-
haever gnsket om bedre deekning som en af de vigtigste grunde til at skifte forsikringsselskab,

jf. figur 2.3.b.
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Prisreklamer inspirerer flere til at skifte mobilabonnement

Forbrugerne betragter mobiltelefoner som en ngdvendighed i hverdagen - noget der skal
fungere uden problemer.s Har forbrugerne darlige oplevelser med deres mobilselskab, anspo-
rer det dem til at skifte udbyder af mobilabonnement, jf. tabel 2.2

Tabel 2.2 Hvornar sKifter forbrugerne udbyder?

Mobilabonnement Indbo- og familieforsikring

Ny telefon Nyt produkt (fx bil)

Reklame med tilbud Utilfredshed med skadesbehandling
Darlig oplevelse med nuvaerende selskab Zndringer i livssituation

Arlig betaling/oversigt

Kilde: Wilke (2012), "Skifteadfaerd pd privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.

Mange forbrugere skifter endvidere mobilabonnement samtidig med kgb af en ny telefon, jf.
tabel 2.2 samt figur 2.3.a ovenfor. Forbrugerne er mere interesserede i deres mobiltelefon end
i deres mobilabonnement. Mens to ud af tre forbrugere tilkendegiver en interesse i deres mo-
bilabonnement pa middel/over middel, tilkendegiver fire ud af fem forbrugere en interesse pa
middel/over middel i deres mobiltelefon.” I forleengelse heraf har flere forbrugere givet ud-
tryk for, at mobiltelefonen generelt er med til at skabe en hgj grad af involvering i abonnemen-
tet.” Dette pavirker formentlig mobiliteten pd mobilmarkedet positivt.

Derudover tilkendegiver forbrugerne, at de ofte skifter mobilabonnement spontant. Dette kan
bl.a. tilskrives mobilselskabernes massive brug af reklamer med konkrete priser og tilbud,
som konstant minder forbrugerne om muligheden for at skifte mobilselskab.” Dermed er
virksomhedernes adferd med til at inspirere forbrugere til at skifte udbyder. Heroverfor er
forsikringsselskabernes reklamer i hgjere grad imagebaserede frem for prisreklamer.13

Forbrugerne tilkendegiver, at de betragter forsikringer som et ngdvendigt onde, som de ikke
14
involverer sig i, men som er vigtige for familien/husstanden.

Hovedparten af forbrugerne kommer kun i tanke om forsikringer - og dermed ogsé i tanke
om, at man kan skifte forsikringsselskab - pa helt bestemte tidspunkterﬁ, jf. tabel 2.2. Det
geelder fx ndr forbrugerne er utilfredse med skadesbehandlingen, ndr de modtager den arlige
(betalings)oversigt, nar de anskaffer et nyt produkt, der skal forsikres (fx bil), eller hvis deres
livsituation aendrer sig (hvis de fx bliver gift eller far bgrn). Eksempelvis udtrykker en forbru-
ger: "Jeg skiftede, fordi jeg lige er flyttet sammen med min kaereste, og sd var vi dobbeltdakkede.

) Wilke (2012), "Skifteadfaerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
’ Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

* Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012), spgrgsmal 34.
N Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
N Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
» Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
i: Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
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Hun havde den billigste lgsning, sd tog vi den ... (Mand, 28 ar, har skiftet forsikring inden for 2
16
ar)”.

Forbrugernes lave involvering i forsikringer mindsker mobiliteten

Forbrugerne involverer sig ikke i deres forsikringer. Det kommer bl.a. til udtryk ved, at hver
sjette af de forbrugere, der aldrig har sklftet forsikringer, begrunder det med, at de hellere vil
bruge deres tid pa andet end forSIkrlnger

Og af de forbrugere, der tror, de kan fa en billigere indbo- og familieforsikring pa samme vilkar
et andet sted, har hver femte ikke skiftet, fordi de hellere vil bruge deres tid pd noget andet
end forsikringer, jf. figur 2.4. Endvidere har hver fjerde af de forbrugere, der tror de kan fa en
billigere indbo- og familieforsikring, ikke skiftet, fordi vedkommende ikke har fiet sig taget
sammen, jf. figur 2.4.

Figur 2.4 Grunde til ikke at skifte til billigere forsikringsselskab

Kan ikke vurdere, hvilket forsikringsselskab der er
bedst/billigst

Besparelsen er for lille til, at det kan betale sig

Har ikke faet taget mig sammen til at skifte _ D

Vil hellere bruge min tid p& noget andet end forsikringer

|

o
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Pct.

mHvad er baggrunden for, at du alligevel ikke har skiftet?

Antal respondenter: 138

Note: Spgrgsmalsformulering til de deltagere, der tror de kan fa en billigere indbo- og familieforsikrings med de samme vilkar
hos et andet forsikringsselskab: "Hvad er baggrunden for, at du alligevel ikke har skiftet?”

Anm.: Pilen angiver den svarkategori, der behandles i teksten fgr/efter figuren. De gvrige svarkategorier behandles i andre af
analysens afsnit.

Anm.: Respondenterne har kunnet angive flere grunde til ikke at skifte. Derfor summer svarfordelingen til mere end 100 pct.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

16

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
17

Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012), N=181
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[ forleengelse heraf tilkendegiver forsikringsselskaberne til analysen, at de anser forbrugernes

lave involvering i forsikringer som en af de veesentligste grunde til, at mobiliteten ikke er hgje-
18

re pa forsikringsmarkedet.

Analysen indikerer, at den rolle, mobilabonnementer og forsikringer spiller i forbrugernes
hverdag, har betydning for deres villighed til at skifte. Forbrugernes lave involvering i forsik-
ringer vurderes at pavirke mobiliteten pa markedet negativt. Samtidig kan den lave involve-
ring i forsikringer vaere med til at skabe svaerere betingelser for forbrugerforholdene og kon-
kurrencen pa markedet.

2.3 Forbrugerne oplever det som vanskeligt at finde den rette udbyder

Uoverskuelige markeder afholder hver fjerde fra at skifte udbyder
S@geomkostninger kan afholde forbrugerne fra at forsgge at finde en ny udbyder, da det kan
virke uoverskueligt at gé i gang.

Forbrugerne tilkendegiver til analysen, at de opfatter begge brancher som vanskelige at over-
skue og ]'ungleagtige.19 Denne tilkendegivelse ligger i trdd med forbrugernes vurdering af mar-
kedernes gennemsigtighed i ForbrugerForholdsIndekset, jf. ogsa tabel 2.1.

Pa mobilmarkedet giver flere forbrugere udtryk for, at det er de mange forskellige produkter,
markedet tilbyder, som gger uigennemsigtigheden (pga. forskellige priser og gebyrer pa
abonnement, opkaldsafgift, gratis samtale mellem forbrugere hos samme udbyder, betaling pr.
sekund eller pr. pdbegyndt minut etc.).mEksempelvis udtrykker en forbruger fglgende: "Det er
meget forvirrende. Der er rigtig mange selskaber med de samme priser og forskellige lgsninger
og forskellige pakker. Telefonen er én pris, internet er én pris, ringe er én pris. Det er forvirren-

2122

de.” (Mand, 45 ar, mobiltelefoni - har skiftet inden for de sidste 2 &r).

Pa markedet for indbo- og familieforsikringer tilkendegiver flere forbrugere, at det er sveert at
sammenligne priser, fordi priserne afthaenger af, hvem man er, hvor man bor osv. Selskabernes
forskellige selvrisici medvirker til, at flere forbrugere oplever det som vanskeligt at sammen-
ligne de forskellige selskaber. Flere forbrugere vurderer endvidere, at det er sveert at forsta
forskellene mellem selskabernes daekninger, fordi selskaberne adskKiller sig fra hinanden pa
omrader, som er svare at opdage og danne sig et overblik over (fx afskrivningsregler). Hertil
kommer, at selskabernes sprogbrug er udpraeget juridisk.23 Endvidere skal det bemeerkes, at
forsikringer - ud over at vaere et kompliceret finansielt produkt - ogsa er et erfaringsgode. Det
betyder, at forbrugerne kan have sveert ved at vurdere kvaliteten fgr kgbet. Forbrugerne leerer
sdledes fgrst kvaliteten at kende, nar de har haft en skade og dermed har haft behov for at
benytte forsikringen.

Béde hver fjerde mobilkunde og hver fjerde forsikringskunde fremhaever, at én af de vigtigste
grunde til, at vedkommende aldrig har skiftet selskab, er, at det er sveert at overskue, om man
kan fa et bedre/billigere abonnement/forsikring i et andet selskab, jf. figur 2.5.

® Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
? Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
* Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
:z Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.

En undersggelse gennemfgrt af Telekommunikationsindustien viser, at 57 pct. af kunderne finder, at det vanskeligt at sam-
menligne selskabernes produkter, jf. Telekommunikationsindustrien (2012), Forbrugernes opfattelse af telebranchens service
og produkter.

23

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
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Figur 2.5 Grunde til ikke at skifte udbyder: Sveert at overskue lgsningerne pa markedet.
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[63]

Forsikring Mobiltelefoni

m Det er sveert at overskue, om jeg kan f& et bedre/billigere produkt i et andet selskab

Antal respondenter: Forsikring: 181; mobil: 183.

Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet mobilselskab/forsikringsselskab?”

Anm.: Se figur 2.12.a og b for svarkategoriens placering ift. Svarfordelingen pa de gvrige svarmuligheder.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

Analysen viser i forleengelse heraf, at problemer med at vurdere lgsningerne pd markedet
afholder en raekke forbrugere fra at skifte forsikring, selv om de tror de kan fa en billigere
forsikring pa samme vilkar i et andet selskab. Sdledes tilkendegiver en tredjedel af de forbru-
gere, som tror, de kan f3 en billigere indbo- og familieforsikring, at baggrunden for, at de alli-
gevel ikke har skiftet, er, at de ikke kan vurdere, hvilket forsikringsselskab der er bedst og
billigst., jf. figur 2.6.

Forbrugerne opfatter begge
brancher som vanskelige at
overskue og jungleagtige.
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Figur 2.6 Grunde til ikke at skifte til et billigere forsikringsselskab

Tilfreds med mit forsikringsselskab

Kan ikke vurdere, hvilket forsikringsselskab der er
bedst/billigst

Har ikke faet taget mig sammen til at skifte

Vil hellere bruge min tid pa noget andet end forsikringer

Besparelsen er for lille til, at det kan betale sig __

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
Pct.

mHvad er baggrunden for, at du alligevel ikke har skiftet?

Antal respondenter: 138
Note: Spgrgsmalsformulering til de deltagere, der tror de kan fa en billigere indbo- og familieforsikrings med de samme vilkar
hos et andet forsikringsselskab: "Hvad er baggrunden for, at du alligevel ikke har skiftet?”

Anm.: Pilen angiver den svarkategori, der behandles i teksten fgr/efter figuren. De gvrige svarkategorier behandles i andre af
analysens afsnit.

Anm.: Respondenterne har kunnet angive flere grunde til ikke at skifte. Derfor summer svarfordelingen til mere end 100 pct.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

Endvidere indikerer analysen, at forbrugerne forventer, at (sgge)omkostningerne vil overstige
gevinsten ved at skifte forsikringsudbyder, jf. ogsa afsnit 2.4 nedenfor: Godt hver fjerde af de
forbrugere, der tror, de kan fa en billigere indbo- og familieforsikring med samme vilkar i et
andet selskab, har ikke skiftet udbyder, fordi de vurderer, at besparelsen er for lille til, at det
kan betale sig, jf. figur 2.6 ovenfor.

Flere forbrugere tilkendegiver, at det iseer er en forventning om, at orienteringsfasen vil veere

meget tidskraevende, der afholder dem fra at ga i gang med at skifte forsikring. De skgnner, at
24

det vil tage minimum 20 timer og op til 50 timer at ggre forarbejdet til et skift.

Fordi mange forbrugere forventer, at det vil kreeve mange timers arbejde at fa overblik over
egne forsikringsvilkdr og undersgge markedet, gar flere alene i gang med skifteprocessen, hvis
besparelsen forventes at veere markant. jf. ogsa afsnit 2.4 nedenfor om, at det ikke kan betale
sig at skifte. Som en forbruger udtrykker det: "Jeg foler mig godt behandlet hos mit selskab. Der

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
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har aldrig vaeret problemer med at fG udbetalt erstatning eller noget. Slet ikke ... Jeg skulle nok
spare en tre-firetusinde kroner, for jeg ville overveje at skifte. Man ved, hvad man har, ikke hvad
man fdr.” (Kvinde, 56 ar, har ikke skiftet forsikring i to §1r).25

Mange forbrugere overvejer at skifte, men stopper undervejs
Segeomkostninger kan betyde, at forbrugerne opgiver at skifte undervejs i processen.

Fire ud af ti forsikringskunder har inden for de seneste to ar overvejet at skifte udbyder. Det
samme gelder pd mobilmarkedet, hvor hver tredje mobilkunde inden for det seneste ar har
overvejet at skifte, jf. figur 2.7.a og b.

Figur 2.7 Hvor lang tid siden er det, du overvejede at skifte selskab?

(a) Hvor lang tid er det siden, at du overvejede at skifte mobil- (b) Hvor lang tid er det siden, at du overvejede at skifte forsik-
selskab? ringsselskab?
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30 30
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0 H B 0 mH B

Har overvejet at
skifte for mellem
6 mdr. og 12 mdr.

Har overvejet at
skifte for mellem
12 og 24 mdr.

Har overvejet at
skifte for under 6

Har overvejet at
skifte for mere

Har overvejet at
skifte for under 12

Har overvejet at

Har aldrig skifte for mere

overvejet at skifte

Har aldrig
overvejet at skifte

mdr. siden - end 12 mdr. siden mdr. siden f end 24 mdr. siden
siden siden
® Hvor lang tid siden er det, at du overvejede at skifte mobilselskab? m Hvor lang tid siden er det , at du overvejede at skifte forsikringsselskab?
Antal respondenter: 738 Antal respondenter: 907

Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvor lang tid er det siden, at du overvejede at skifte mobilselskab/forsikringsselskab?”

Anm.: Bemeerk, at svarmulighederne er forskellige for mobil og forsikring.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

25
Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”, side 33.
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For hver tredje af de forbrugere, der har overvejet at skifte mobil- eller forsikringsselskab,
blev det ved overvejelserne. To tredjedele af forbrugerne tog yderligere skridt til at afsgge
markedet uden dog at skifte udbyder, jf. figur 2.8.a og b.

Figur 2.8 Skridt ved overvejelser om at skifte selskab

(a) Skridt ved overvejelser om at skifte mobilselskab (b) Skridt ved overvejelser om at skifte forsikringsselskab

Kontaktede mit eget mobilselskab

Sammenlignede priser og vilkar fra et
eller flere mobilselskaber

Nej, jeg overvejede det uden at gare
noget konkret
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Kontaktede en uvildig
forsikringsmaegler

Kontaktede mit eget forsikringsselskab

Indhentede tilbud fra andre
forsikringsselskaber

Holdt mader med forsikringsselskaber

Nej, jeg overvejede det uden at gare
noget konkret

= &

10 20 30 40 50 60
Pct. Pct.

®Tog du nogle af falgende skridt i forbindelse B Tog du nogle af fglgende skridt i forbindelse
med dine overvejelser om at skifte selskab? med dine overvejelser om at skifte selskab?

Antal respondenter: 246

Antal respondenter: 404

Note: Spgrgsmalsformulering: "Tog du nogle af de fglgende skridt i forbindelse med dine overvejelser om at skifte selskab?”

Anm.: Bemaerk, at svarmulighederne er forskellige for mobil og forsikring.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

Godt hver anden mobilkunde, der har overvejet at skifte, har sammenlignet priser og vilkar fra
andre selskaber. Pa forsikringsmarkedet har hver tredje af de forbrugere, der overvejede at
skifte, indhentet tilbud fra andre selskaber, jf. figur 2.8.a og b.

Analysen indikerer, at ca. 15 pct. af bidde mobil- og forsikringskunderne, der har overvejet at
skifte, har afsggt markedet og har vurderet, at det ikke kan betale sig at skifte udbyder. *

Af de forbrugere, der ikke har overvejet at skifte udbyder, udtrykker ca. 15 pct. af forsikrings-
kunderne, at de hellere vil bruge deres tid pa noget andet end forsikringer, jf. ogsa afsnit 2.2
ovenfor.”

26
Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012), spgrgsmal 12a, 15, 16d og spgrgsmal 32a, 35
36c¢. Se bilag 2 for spgrgsmalsformulering.



SIDE 24

FORBRUGERNES SKIFT AF UDBYDER PA MOBIL- OG FORSIKRINGSMARKEDERNE

For de resterende forbrugere, der ikke har overvejet at skifte - eller har overvejet at skifte
uden at ggre det - tyder analysen p4, at forbrugerne forventer at mgde sggeomkostninger, der
stopper dem i at (overveje at) skifte forsikrings- eller mobilselskab.

Analysen tyder p3, at der kan vere et potentiale for, at flere forsikringskunder skifter udby-
der. Stgrrelsen af potentialet kan dog ikke fastslas pa baggrund af naervaerende analyse. Der-
imod er det ikke forventningen, at andelen af mobilkunder, der arligt skifter udbyder, kan gges
Vaesentligt.n

Adskillige forbrugere har valgt en tilfeeldig lgsning
S@geomkostninger kan medfgre, at forbrugerne skifter udbyder uden at afsgge markedet fgrst.

Uklart, om forbrugerne har overblik over behov fgr de skifter
En forudseetning for at kunne vzelge den bedste lgsning er, at man har et overblik over sit
behov.

Analysen tyder p3, at forbrugerne ikke ngdvendigvis har dette overblik, fgr de skifter. Fx har
flere forbrugere til analysen oplyst, at de ofte tegner nye forsikringer pé baggrund af eksiste-
rende policer, som ikke ngdvendigvis afspejler deres nuveaerende behov.” Endvidere er en del
mobilkunder usikre pd, hvor meget data de bruger. Det betyder, at det for mange forbrugere
er sveert at veelge den lgsning, der bedst matcher deres behov.”

Mange forbrugere afsgger ikke markederne fgr de skifter

Mange forbrugere pa begge markeder afsgger ikke markedet, fgr de skifter mobil- eller forsik-
ringsudbyder. Knap halvdelen af forbrugerne pa mobilmarkedet (47 pct.) og en tredjedel af
forbrugerne pa forsikringsmarkedet (33 pct.) undersgger ikke markedet for at finde den bed-
ste/billigste lgsning, for de skifter selskab, jf. figur 2.9.

Mange forbrugere afsgger ikke
markedet, fgr de skifter mobil- eller
forsikringsudbyder.

27

Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012), spgrgsmal 12g*15f. Se bilag 2 for spgrgsmals-
formulering.
28

Selv en lille procentmeaessig stigning i antallet af skift pa mobilmarkedet, vil dog nominelt bidrage med betydeligt antal, da
markedet er stort.
29

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”; CEBR - Centre for Economic
and Business Research (2011), Aktive forbrugere og gkonomisk performance, side 53.
30

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
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Figur 2.9 Hvor mange tilbud blev sammenlignet fgr skift af mobil- og forsikringsudby-
der?
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mHvor mange forsikringsselskaber sammenlignede du tilbud fra?

Hvor mange mobilselskaber sammenlignede du fra tilbud fra?

Antal respondenter: Forsikring: 736; Mobil: 617.

Not: Spgrgsmalsformulering: "Hvor mange forsikrings-/mobilselskaber sammenlignede du tilbud fra?”

Anm.: Spgrgsmal er stillet til alle respondenter, der har skiftet mobilselskab ved skift af mobilabonnement samt alle responden-
ter, der har skiftet forsikringsselskab.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

Analysen indikerer, at der er et potentiale for, at forbrugerne i hgjere grad afsgger markedet,
for de skifter. Dette gaelder saerligt pa mobilmarkedet.

Nar forbrugerne ikke sammenligner flere forskellige udbydere i forbindelse med et skift, er
der en risiko for, at forbrugerne kommer til at betale for meget for ydelserne, eller at de ikke
far den lgsning, der passer bedst til deres behov.

Forbrugernes valg af en tilfeeldig lgsning, nar de skifter udbyder, kan tilskrives en raekke fak-
torer, herunder sggeomkostningerne. Derudover kan det for mobilkundernes vedkommende
skyldes, at skift af mobilabonnement ofte sker spontant, bl.a. som fglge af den massive ekspo-
nering for reklamer med priser, jf. afsnit 2.2 ovenfor. Endvidere kan det for nogle mobilkunder
skyldes, at skift af mobilabonnement sker, nar forbrugerne kgber en ny mobiltelefon, hvortil
der allerede er tilknyttet et bestemt abonnement, jf. ogsa afsnit 2.2. ovenfor.
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Jo mere forbrugerne sgger, jo mere uoverskueligt opleves forsikringsmarkedet
Uigennemsigtigheden kan betyde, at det bliver sverere for forbrugerne at finde en lgsning, der
matcher deres behov.

Analysen viser, at 60 pct. af de forbrugere, der har brugt mere end én time pa at sgge efter
bedre/billigere forsikringer de sidste 6 mdr., mener, at det er svert at overskue, om de kan fa
bedre/billigere forsikringer i et andet selskab. For de forbrugere, der har brugt under én time
eller ikke har brugt tid pa at sgge efter bedre/billigere forsikringer, oplever henholdsvis 15 og
19 pct., at det er svaert at overskue, om de kan fa en bedre/billigere forsikring i et andet sel-
skab. Det indikerer, at jo laengere tid forbrugerne bruger pa at satte sig ind i forsikringsmar-
kedet, desto vanskeligere oplever de, det er at finde det bedste tilbud.”

Virksomhederne bidrager til at gge uigennemsigtigheden

Produktdifferentiering er positivt, sa leenge differentieringen imgdekommer forbrugernes
behov. Differentieres produkterne mere end forbrugerne efterspgrger, kan produktdifferenti-
ering imidlertid veere med til at gge den uigennemsigtighed, forbrugerne oplever pa markedet.

Analysen indikerer, at virksomhederne bidrager til at gge uigennemsigtigheden pa markeder-
ne ved at vaelge at differentiere deres produkter med en hgj detaljeringsgrad. Analysen tyder
imidlertid p4a, at forbrugerne pa bade mobil- og forsikringsmarkedet i hgjere grad efterspgrger
overblik over produkterne end sa skraeddersyede lgsninger, som markedet i dag tilbyder.32

P4 forsikringsmarkedet tilkendegiver flere forbrugere, at de har indtryk af, at forsikringsbran-
chen bevidst ggr det sveert for forbrugerne at sammenligne, fordi der altid er nogle forskelle
mellem selskabernes produkter pd omrader, som man som leegmand ikke har forstand pa at
vurdere konsekvenserne af. De stgrre forsikringsselskaber har til analysen forklaret, at det
ikke har veeret hensigten at skabe uigennemsigtighed, men at hvert selskab gnsker at levere
unikke produkter. Heroverfor har de mindre selskaber til analysen givet udtryk for, at de stgr-
ste selskaber i branchen bevidst ggr det mere uoverskueligt for forbrugerne at skifte forsik-
ringsselskab.33

Pa mobilmarkedet er udbydernes udfordring, at telefonerne - som er grund til mange skift - er
relativt ens. Derfor udtrykker flere udbydere, at de méa differentiere deres produk-

o . . . 34
ter/abonnementer pad andre parametre, fx lavere pris, afbetalingsordninger mv.

For at kunne overleve i markedet har mobiludbyderne endvidere tilkendegivet, at de ser sig
ngdsaget til at foretage forskellige "krumspring”, s de kan tjene penge pa omrader, som for-
brugerne ikke har fokus p3, fx gennem hgj taksering af opkald til egen telefonsvarer og til 70-
numre.” Dette bidrager til, at det bliver sveerere for forbrugerne at gennemskue markedet.”
Selskabernes alternativ til "krumspringene” ville fx veere at haeve samtaleprisen og prisen pa
sms.

31
Samme tendens synes ikke at ggre sig ikke gaeldende pa mobilmarkedet, jf. Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence-

og Forbrugerstyrelsen (2012).

N Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
» Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
: Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.

En lignende tendens er belyst for flyrejser, hvor der har varet kritik af de erhvervsdrivende, der salger flybilletter, for at
prove at slgre prisen ved at opkraeve mere eller mindre skjulte gebyrer, jf. Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012), "Pris-
sammenligninger pa internettet, Konkurrence- og Forbrugeranalyse 05”, pp. 13 og 27.

36

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
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Forbrugerne oplever selve skiftet af udbyder som let

To ud af tre af de mobilkunder der aldrig har skiftet udbyder og to ud af tre af de forsikrings-
kunder, der ikke har skiftet inden for de seneste to ar, forventer, at et skift fra en udbyder til
en anden vil veere let/forholdsvist let, jf. figur 2.10.a,

Og forbrugerne pa begge markeder oplever da ogsa selve skiftet fra et selskab til et andet som
nemt: Hver tredje af de forbrugere, der har skiftet enten mobil- eller forsikringsudbyder, be-
tegner skiftet som lettere end forventet, jf. figur 2.10.b.

Figur 2.10 SKift af udbyder

(a) Forventer skift vil veere let eller svaert

Hvis du skulle skifte forsikringsselskab
i morgen, hvor let eller sveert tror du,
at det ville veere?

Hvis du skulle skifte mobilselskab i
morgen, hvor let eller sveert tror du, at
det vil veere?

0 10 20 30 40 50 60 70

Pct.

Hlet © Forholdsvist let ®Forholdsvist svaert = Sveert

Antal respondenter: Forsikring: 778; Mobil: 192

Note: Spgrgsmalsformulering: Hvis du skulle skifte forsikringssel-
skab/mobilselskab i morgen, hvor let eller svaert tror du det vil vaere? Spgrgsmalet
er besvaret af de mobilkunder, der aldrig har skiftet selskab og de forsikringskun-
der, der ikke har skiftet selskab inden for de seneste to ar.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

(b) Var skiftet lettere eller svaerere end forventet

Var det lettere eller sveerere at skifte
forsikringsselskab, end du havde
forventet?

Var det lettere eller sveerere at skifte
mobilselskab, end du havde forventet?

0 10 20 30 40 50 60 70

Pct.
m | ettere = Svarede til mine forventninger ® Sveerere
Antal respondenter: Forsikring 246; Mobil: 283

Note: Spgrgsmalsformulering: "Var det lettere eller svaerere at skifte
forsikringsselskab/mobilselskab end du havde forventet?”

2.4 Fordele fastholder forbrugerne hos deres nuvaerende mobil- og forsikringsudby-

der

Tilfredshed, tryghed og tilknytning fastholder mobil- og forsikringskunderne
Analysen peger p4, at forbrugerne oplever, at et skift af bade mobil- og forsikringsudbyder er
forbundet med en raekke psykologiske skifteomkostninger i form af tab af tilfredshed, tryghed
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og tilknytning til den nuveerende udbyder. Hovedparten af de identificerede psykologiske
skifteomkostninger skaber imidlertid veardi for forbrugerne, sa leenge de er hos deres nuvae-
rende udbyder, jf. nedenfor.

Flere forbrugere oplever, at en del af mobilmarkedet har et blakket ry.37 Hvis en forbruger har
tillid til sit eksisterende selskab eller mistillid til branchen, tyder analysen p3, at der skal mere
til for, at forbrugeren gnsker at skifte udbyderss: Fx giver en forbruger udtryk, for, at "Jeg er
rigtig tilfreds med [mit selskab]... Hvis jeg skulle skifte, skulle der vaere mange penge at spare.
Saet nu jeg havnede ved et ddrligt selskab.” (Kvinde, 55, mobiltelefoni - har ikke skiftet lgsning
inden for 2 :°1r).39 Otte ud af ti mobilkunder fremheever tilfredshed med deres nuvarende ud-
byder som en af de vigtigste grunde til, at de aldrig har skiftet mobilselskab, jf. figur 2.11."°
Trods den meget hgije tilfredshed hos mobilkunderne, skifter ca. hver tredje forbruger allige-
vel udbyder arligt. Det tyder pa, at ogsa tilfredse forbrugere skifter selskab.

Figur 2.11 Grunde til ikke at skifte udbyder
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Antal respondenter: Forsikring 183; Mobil: 181

Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet mobil /forsikringsselskab?”

Anm.: Se figur 2.12.a og b for svarkategoriens placering ift. svarfordelingen pa de gvrige svarmuligheder

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

37
Forbrugernes vurdering baserer sig pa egne eller bekendtes erfaringer med darlig kundeservice, lange telefonkger, besveer

med at komme i kontakt med selskaber, besvaer med at opsige abonnement, kommunikation der indeholder en masse "med
smat” etc., jf. Wilke (2012), "Skifteadfaerd pd privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
38

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
39

Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”, side 50.
40

Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).
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Forsikringer handler om tryghed, og flere forbrugere giver udtryk for, at de er bekymrede for
at miste denne tryghed, hvis de skifter selskab.” En af de vigtigste grunde til, at fire ud af ti
forbrugere ikke har skiftet forsikringsselskab, er sdledes, at de er trygge ved deres nuvarende
udbyder, jf. figur 2.11."°

Flere forbrugere begrunder for det fgrste deres bekymring for at miste tryghed ved skift af
forsikringsselskab med, at branchen har et darligt image, sd man er bekymret for brodne kar
(iseer mht. mindre selskaber). Dette har flere forbrugere og selskaber tilkendegivet til analy-
sen. Flere forbrugere er for det andet ogsd bekymrede for, at de - hvis de skifter fra et selskab,
hvor de har hgj anciennitet - vil miste en form for opsparet goodwill, som de formoder ellers
vil komme dem til gode i en skadessituation.” Forventningen om at miste goodwill udggr der-
for en skifteomkostning, som ikke med sikkerhed skaber vaerdi for forbrugerne hos deres
nuvearende udbyder, jf. ogsa afsnit 2.1. Hvis forbrugeren overfortolker betydningen af den
loyalitet, forbrugeren viser selskabet, har denne type skifteomkostning en negativ indflydelse
pa mobiliteten, forbrugerforholdene og konkurrencen. Det skal bemeaerkes, at lige sdvel som
forbrugerne med tiden leerer forsikringsselskabets service at kende, laerer selskaberne ogsa
forbrugernes risikoprofil at kende. Dette kan vere en fordel for bade forbrugere og selskaber.

Endelig sgger bade mobil- og forsikringsselskaber at styrke forbrugernes tilknytning til sel-
skabet og styrke den identitetsfglelse, forbrugerne knytter til selskabets brand og produkter.
Skifter forbrugerne selskab, ville dette ga tabt - og dermed udggre en skifteomkostning.

For at styrke tilknytningen har virksomheder pa begge markeder tilkendegivet, at de iser har
fokus pa at skabe positive kundeoplevelser. Mobilselskaberne tilskynder fx forbrugerne til at
komme i gang med at bruge de services, selskaberne tilbyder, fx musiktjenester og bonuspro-
grammer. Herved skaber man sdkaldte kontaktpunkter (touchpoints) mellem parterne, hvil-
ket kan veere med til at gge kundeloyaliteten. Netop bredden af forbrugernes brug af udbyde-
rens ydelser kan veere med til at gge opfattelsen af de omkostninger der er ved at skifte udby-
der.” Analysen viser fx., at 11 pct. af forbrugerne har angivet, at en af de vigtigste grunde til, at
de ikke har skiftet, er, at mobilabonnementet er en del af en pakke med andre teleydelser.“5
Endvidere tilkendegiver flere udbydere, at de oplever, at forbrugerne er blevet sa taet knyttet
til deres mobiltelefoner (specielt iphones), at de ikke vil undersgge andre alternativer pad mar-
kedet.

Afslutningsvis skal det naevnes, at udbyderne til analysen har givet udtryk for, at de gnsker at
udvide bindingsperioden fra 6 til 12 maneder. En udvidelse af bindingsperiode kan ifglge
udbyderne sikre virksomhederne en fast indtjening, der ggr det muligt for dem at forbedre
eksisterende produkter og udvikle nye.45

Forbrugerne vurderer, at det ikke kan betale sig at skifte
Analysen tyder endvidere p3, at forbrugerne forventer, at det vil vaere forbundet med gkono-
miske skifteomkostninger at skifte udbyder.

41
Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
42

Generelt har fokus for virksomhedernes strategi i begge brancher flyttet sig fra primeert at veere pa nysalg til at veere pa hele
kundeportefgljen. Dette kan i hgj grad tilskrives det gkonomiske pres og gget kamp om forbrugerne, som finanskrisen har
bevirket, jf. Wilke (2012),”Skifteadfaerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
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Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”.
44

Thomas A. Burnham, Judy K. Freis, Vijay Mahajan (2003),”Consumer Switching Costs: A Typology. Antecedents, and
Consequences.
4!

5
Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).
46
Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i Danmark”
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Hver tredje af de forbrugere, der aldrig har skiftet mobilselskab, begrunder dette med, at det
ikke kan betale sig at skifte, jf. figur 2.12.a. At forbrugerne vurderer, at det ikke kan betale sig
at skifte udbyder, kan skyldes flere forhold.”

Analysen tyder fx p3, at de gkonomiske fordele, som mobilselskaberne tilbyder deres kunder -
og som skaber veardi for kunderne - er med til at fastholde flere forbrugere hos deres nuvae-
rende udbyder. Sledes fremhaever hver ottende mobilkunde muligheden for at ringe gratis til
venner og familie som én af de vigtigste grunde til, at de aldrig har skiftet mobiludbyder, jf.
figur 2.12.a."

Figur 2.12 Grunde til ikke at skifte selskab

(a) @konomiske grunde til ikke at skifte mobilselskab (b) @konomiske grunde til ikke at skifte forsikringsselskab
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mHvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet mobilselskab? mHvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet forsikringsselskab?
Antal respondenter: 181 Antal respondenter: 183

Note: Spgrgsmalsformulering: "Hvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet mobil /forsikringsselskab?”
Anm.: Pilene angiver de svarkategorier, der behandles i teksten fgr/efter figuren. De gvrige svarkategorier behandles i andre af analysens afsnit.

Anm.: Respondenterne har kunnet angive flere grunde til ikke at skifte. Derfor summer svarfordelingen til mere end 100 pct.

Kilde: Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012).

47
En af grundene til, at forbrugerne vurderer, at det ikke kan betale sig at skifte, er konkurrencen pa mobilmarkedet. Den
medfgrer, at forbrugerne ikke laengere oplever, at der er serlig stor forskel pa den pris og de produkter (fx pakkelgsninger),
som forskellige selskaber tilbyder, jf. Wilke (2012), "Skifteadfeerd pa privatmarkederne for mobiltelefoni og forsikringer i

Danmark”.

® Tilbage i 1991 lancerede det amerikanske telefonselskab MCI "Friends & Family-programmet”, som opfordrede forbrugerne
til at opbygge cirkler af venner og familie for at fa en rabat pa telefonregningen. Tiltaget var med til at gge forbrugernes opfatte-
de skiftebarrier og fra 1991 til 1997 steg MCI’s markedsandel fem procentpoint, jf. Thomas A. Burnham, Judy K. Freis, Vijay
Mahajan (2003), "Consumer Switching Costs: A Typology. Antecedents, and Consequences” side 110.
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Hver anden forsikringskunde, der aldrig har skiftet udbyder, begrunder dette med, at det ikke
kan betale sig, jf. figur 2.12.b. Samtidig svarer 40 pct. af forbrugerne, at de ikke ved, om de kan
fa en billigere indbo- og familieforsikring.“9 Analysen tyder sdledes p3, at forbrugernes vurde-
ring af, at det ikke kan betale sig at skifte forsikringsudbyder er baseret pa en forventning om,
at indsatsen ved at skifte ikke star mal med gevinsten, jf. ogsa afsnit 2.3 ovenfor om sggeom-
kostninger.

P4 forsikringsmarkedet tyder analysen dog ogsa p3, at de gkonomiske fordele, forsikringssel-
skaberne tilbyder forbrugerne - og som skaber veerdi for forbrugerne - er med til at fastholde
dem hos deres nuvaerende udbyder. Saledes fremhaever hver fjerde af de forbrugere, der al-
drig har skiftet forsikringsselskab, at en af de vigtigste grunde til dette er, at de har en fordel-
agtig forsikringsaftale gennem fagforeningen eller arbejdsgiveren, jf. figur 2.12.b.

2.5 Generalisering af analysens konklusioner

Mobiliteten pa de to markeder er forskellig. Analysen indikerer, at forbrugernes involvering i
produktet samt virksomhedernes adfeerd (prisreklamer for mobilabonnementer) kan veere
medvirkende arsager til at forklare denne forskel i mobiliteten.

Endvidere belyser analysen en rakke forskelle pd mobilabonnement og indbo- og familiefor-
sikring som produkttype. Mobilabonnementet er — gennem mobiltelefonen - en integreret del
af forbrugernes hverdag. Derimod teenker forbrugerne sjaeldent pa forsikringer.

P4 trods af disse forskelle tyder analysen p3, at en af de vaesentligste forhindringer for, at
forbrugerne skifter bade mobil- og forsikringsudbyder - og for at de skifter efter at have af-
sggt markederne - kan tilskrives uigennemsigtigheden - og dermed sggeomkostningerne - pa
markederne.

Analysens konklusion om sggeomkostninger geelder pa to markeder og for to produkttyper
med forskellige karakteristika. Derfor vil det vaere forventningen, at forbrugerne ogsa vil ople-
ve, at det primeert er hgje sggeomkostninger, der besveerligggr skift af udbyder pa andre mar-
keder med tjenesteydelser, eksempelvis andre abonnementsmarkeder og finansielle marke-
der.

Formodningen om, at gennemsigtigheden ogsa opleves som lav pd andre markeder med tjene-
steydelser understgttes af bl.a. ForbrugerForholdsIndekset, jf. ogsa tabel 2.1 ovenfor.”

49
Forbrugerpanelet - TNS Gallup for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2012), spgrgsmal 17.
50
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen (2011), Danske forbrugerforhold 2011.
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Kapitel 3

MULIGHEDEN FOR AT SKIFTE UDBYDER PA ET OPLYST GRUNDLAG SKAL STYRKES

Muligheden for at skifte udbyder pa et oplyst
grundlag skal styrkes

Analysen tyder p3, at der kan vere et potentiale for, at flere forsikringskunder afsgger marke-
det og skifter udbyder. Stgrrelsen af potentialet kan dog ikke fastslds pa baggrund af nzervee-
rende analyse. Derimod er det ikke forventningen, at andelen af mobilkunder, der arligt skifter
udbyder, kan gges vaesentligt.51 Pa mobilmarkedet ligger potentialet snarere i at fa flere for-
brugere til at afsgge markedet, fgr de skifter.

Samtidig peger analysen p4, at der er en rakke forhindringer for, at forbrugerne i hgjere grad
skifter udbyder - og for at de ggr det pa et oplyst grundlag. Blandt de stgrste forhindringer
vurderes at veere:

1. Forbrugernes opfattelse af, at bade mobil- og forsikringsmarkedet er vanskeligt at over-
skue.

2. Forbrugernes manglende grundlag for at afklare egne mobil- og forsikringsbehov.

3. Forbrugernes lave involvering i forsikringer.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen kommer med afszet i analysen med tre anbefalinger.
Styrelsen anbefaler,

» at gennemsigtigheden pa mobilmarkedet gges samtidig med, at forbrugerne far bedre
grundlag for at afklare egne behov,

» at gennemsigtigheden pa forsikringsmarkedet gges samtidig med, at forbrugerne far bedre
grundlag for at afklare egne behov samt

» atforbrugerne understgttes i, at involvere sig mere i egne forsikringer.

Udmgntningen af anbefalingerne skal bl.a. ske under hensyntagen til, at priserne og forbru-
gernes valgmuligheder ikke pavirkes i en negativ retning. Endvidere bgr udmgntningen ske
under hensyntagen til, at erhvervslivet ikke palaegges nye og ungdigt store administrative
byrder.

Det bemaerkes, at bdde mobil- og forsikringsselskaberne gennem en raekke initiativer allerede
i dag sgger at understgtte indsatsen med at skabe dbenhed og gennemsigtighed for forbruger-
ne pa markederne. P3 forsikringsmarkedet sker det fx gennem Forsikringsoplysningen, For-
sikringsguiden.dk, Ankenzvnsstatistikker m.v., og pa mobilmarkedet er der fx taget initiativ
til standardiserede faktaark om prisoplysninger, ensrettet brug af udtrykket "gebyr”, enklere
regler for skift og nummerportabilitet mellem udbydere mv.”

51
Selv en lille procentmeessig stigning i antallet af skift pA mobilmarkedet, vil nominelt bidrage med betydeligt antal, da marke-
det er stort.

52
Forsikring & Pension.
53

Telekommunikationsindustrien.
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3.1 @get gennemsigtighed og bedre grundlag for at afklare egne behov pa mobilmar-
kedet

Mobiliteten pa mobilmarkedet er hgj, men hver anden forbruger skifter mobilabonnement
uden at afsgge markedet fgrst, bl.a. fordi forbrugerne oplever, at markedet er preeget af uigen-
nemsigtighed. Mobilselskaberne bidrager til at gge uigennemsigtigheden dels ved at differen-
tiere deres produkter med en hgj detaljeringsgrad, dels ved at lave "krumspring”, sa de kan
tjene penge pa omrader, som forbrugerne ikke har fokus pa. Endvidere har forbrugerne van-
skeligt ved at fa overblik over deres behov, specielt pga. usikkerhed om, hvor meget data de
har brug for.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor, at gennemsigtigheden pd mobilmarke-
det gges samtidig med, at forbrugerne fdr bedre grundlag for at afklare egne behov.

Fglgende initiativer kan eksempelvis bidrage til at udmgnte anbefalingen:

» atbranchen- i samarbejde med gvrige interessenter pa omradet - skaber mulighed for, at
forbrugerne fdr lettere adgang til oplysninger om deres faktiske mobilforbrug. Dette kan ek-
sempelvis ske ved, at mobilselskaberne med jeevne mellemrum sender en sms til forbruge-
ren om dennes forbrug. Teleselskaberne tilbyder allerede i dag selvbetjeningslgsninger,
men nar forbrugerne far oplysningerne "serveret”, forventes det, at forbrugerne bliver me-
re bevidste om deres eget forbrug. Herved kan forbrugerne lettere vurdere, om der er ge-
vinster ved at benytte sig af andre udbyderes tilbud. Ligeledes kan det ggre det lettere for
forbrugerne at anvende de eksisterende prissammenligningstjenester pa teleomréadet, nar
de vurderer potentielle udbydere. Sms’en kan med fordel indeholde samme type informati-
on om kundens forbrug uanset teleselskab. Ligeledes er det en fordel, hvis sms’en kan
sammenlignes med forbrugerens nuvaerende abonnement. Forbrugerne skal kunne fravael-
ge sms’en, safremt de ikke gnsker at modtage oplysningerne.

» atbranchen- i samarbejde med gvrige interessenter pa omradet - "oversatter” for forbru-
gerne, hvor meget data man generelt bruger pa at laese almindelige hjemmesider som fx so-
ciale netveerk, at hgre radio, at streame indhold direkte fra nettet mv. Dette vil szerligt kun-
ne hjzelpe de "traditionelle” forbrugere, som endnu ikke er kommet i gang med at bruge da-
ta. Resultatet kan supplere den forbrugerinformation, der allerede er tilgaengelig om data-
forbrug, fx pd myndigheders eller teleselskabers hjemmesider.

» atinteressenterne pa omradet undersgger muligheden for, at der i kommerecielt regi etable-
res “skifteagenter” (eksempelvis elektroniske) pd mobilmarkedet. En mulighed kunne vzere,
at forbrugerne tilmeldte sig og gav skifteagenterne fuldmagt til at skifte abonnementet, sa-
fremt markedet tilbgd en lgsning, der passede bedre til forbrugerens behov. Herved ville
forbrugerne fa hjeelp til at navigere pa et marked, som forbrugerne generelt oplever som
uoverskueligt.

Konkrete initiativer til at udmgnte denne anbefaling kan med fordel drgftes i Erhvervsstyrel-
sens arbejdsgruppe om forbedring af gennemsigtigheden pa telemarkedet, som er nedsat i
forbindelse med regeringens Forbrugerpolitiske Eftersyn, "Trygge forbrugere, Aktive valg”.
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3.2 @get gennemsigtighed og bedre grundlag for at afklare egne behov pa forsikrings-
markedet

Faerre forbrugere skifter arligt forsikring end mobilabonnement. Til gengzeld er der flere for-
brugere, der sKkifter forsikring end mobilabonnement pa et oplyst grundlag. Dog skifter hver
tredje forbruger forsikring uden at afsgge markedet fgrst. Dette kan bl.a. tilskrives, at forbru-
gerne oplever forsikringsmarkedet som uigennemsigtigt. Fx oplever forbrugerne, at jo mere
tid de bruger pa at undersgge markedet, jo mere uoverskueligt virker det. Forsikringsselska-
berne bidrager til at gge uigennemsigtigheden ved at differentiere deres produkter med en hgj
detaljeringsgrad. Endvidere er det uklart, om forbrugerne har overblik over deres nuvaerende
forsikringsbehov. Fx tegnes nye forsikringsaftaler ofte rutinemaessigt pa baggrund af eksiste-
rende policer.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor, at gennemsigtigheden pd forsikrings-
markedet gges samtidig med, at forbrugerne fdr bedre grundlag for at afklare egne behov.

Fglgende initiativer kan eksempelvis bidrage til at udmgnte anbefalingen:

» atbranchen i samarbejde med Forbrugerrddet i hgjere grad synligger Forsikringsguiden.dk.
Dette kan eksempelvis ske ved at have betalte links, nar forbrugerne via en sggemaskine
sgger pa ordet "forsikring” samt ved at der linkes til Forsikringsguiden.dk fra sammenlig-
ningssider, som forbrugerne allerede bruger. Ved at gge Forsikringsguiden.dk’s synlighed
gges sandsynligheden for, at forbrugerne bliver opmaerksomme pé guiden, og kan fa gleede
af de muligheder, den tilbyder.

» atbranchen i samarbejde med Forbrugerradet udbygger Forsikringsguiden.dk, sa den i hgje-
re grad modsvarer forbrugernes tilgang til markedet, og s den bidrager til at skabe et bed-
re grundlag for at afklare egne forsikringsbehov. Dette kan eksempelvis ske ved, at forbru-
gerne pa siden far mulighed for:

» 1én sggning, at kunne sammenligne flere forskellige forsikringstyper, fx bade hus- og bil-
forsikring eller hele forbrugerens forsikringsportefglje.

» atrette henvendelse direkte fra Forsikringsguiden.dk til det forsikringsselskab, der har
det bedste tilbud. Ved henvendelsen skal forbrugerne kunne fa tilsendt et tilbud svaren-
de til tilbuddet, der fremgér af Forsikringsguiden.dk eller bestille et telefonop-
kald/kontakt fra selskabet.

» 1ihgjere grad, at fa afdeekket egne forsikringsbehov gennem de elektroniske tjenester pa
siden. I dag skal forbrugeren indtaste oplysninger om sig selv, genstanden der skal for-
sikres samt gnsker til forsikring i guiden. Endvidere tilbyder Forsikring & Pension en
"Tjek dit forsikringsbehov”-tjeneste. Det kan med fordel undersgges, om de eksisterende
elektroniske behovs-afklaringstjenester hos Forsikring & Pension og pa Forsikrings-
guiden.dk er fyldestggrende til at danne grundlag for at afklare forbrugerens forsik-
ringsbehov, samt om tjenesternes placering pa hjemmesiderne er de mest fordelagtige.

» atbranchen undersgger muligheden for - samt forbrugernes efterspgrgsel efter - et digitalt
overblik over egne forsikringsvilkdr. Dette overblik kan eksempelvis skabes ved at samle
forbrugernes forsikringsvilkar og forsikringsoversigt pa en falles, eventuelt eksisterende
hjemmeside, som forbrugerne allerede jeevnligt anvender i dag. Forbrugerne kunne fx tilga
den pdgaeldende hjemmeside via NemID. P3 den made vil forbrugerne altid vide, hvor de
kan finde deres opdaterede forsikringsoplysninger, nar de fx skal indhente tilbud fra andre
selskaber.
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3.3 Forbrugerne skal involvere sig mere i deres forsikringer

Forbrugerne involverer sig ikke i deres forsikringer - og de kommer kun i tanke om forsikrin-
ger pa helt bestemte tidspunkter. Analysen tyder p3, at mange forbrugere hellere vil bruge
deres tid pa noget andet end forsikringer - ogsa selvom de tror, at de kan fa en billigere forsik-
ring pa samme vilkar hos et andet forsikringsselskab. Dette pavirker mobiliteten pa forsik-
ringsmarkedet negativt.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen anbefaler derfor, at forbrugerne understgttes i at involve-
re sig mere i egne forsikringer. Et initiativ, der kan bidrage til at udmgnte anbefalingen, kan
eksempelvis veere, at forsikringsmaeglerne overvejer tiltag, der ggr dem mere synlige og attrak-
tive for forbrugerne. Dette kan fx vaere ved at tilbyde "no cure, no pay-ydelser”, hvor forbru-
gerne alene betaler, hvis magleren finder en bedre forsikringslgsning eller ved at tilbyde, at
forbruger og maegler deler en evt. gevinst ved at skifte forsikringsudbyder. De uvildige forsik-
ringsmaeglere kunne dermed hjaelpe og stgtte forbrugerne til at komme i gang med at afklare
og vurdere egne forsikringsbehov og vurdere, om det er fordelagtigt at skifte udbyder.

Regeringen vil i gvrigt i folketingsaret 2012/2013 fremsaette lovforslag om at styrke forbru-
gernes mulighed for at fd helhedsrddgivning om finansielle forhold, herunder om forsikringer, af
radgivere uden for den finansielle sektor, jf. regeringens Forbrugerpolitiske Eftersyn, "Trygge
forbrugere, Aktive valg”. Finansiel radgivning vil herefter kun kunne ske efter tilladelse fra
Finanstilsynet og vil vaere underlagt Finanstilsynets tilsyn.
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Bilag 1
Undersggelser gennemfgrt til analysen

Analysen er baseret pa:

¢ En kvantitativ spgrgeskemaundersggelse om forsikringer og mobiltelefoni gennem-
fort i Konkurrence- og Forbrugerstyrelsens Forbrugerpanel, der faciliteres af TNS
Gallup.

e En kvalitativ interviewundersggelse gennemfgrt af Wilke A/S baseret pa 30 forbru-
gerinterviews og 10 udbyderinterviews.

e Eksisterende data og desk research.

Kvantitativ forbrugerundersggelse i Forbrugerpanelet
Undersggelsen i Forbrugerpanelet om forsikringer og mobiltelefoni er gennemfgrt i perioden
fraden 6.-12. juni 2012.

Undersggelsen er gennemfgrt i Forbrugerpanelet, der er Konkurrence- og Forbrugerstyrel-
sens faste onlinepanel, der teeller ca. 3.000 deltagere. Forbrugerpanelet er udviklet og drives i
samarbejde med TNS Gallup A/S. Deltagerne er rekrutteret repraesentativt pd variablerne kgn,
alder, geografi, uddannelse og beskeeftigelse fra TNS Gallups onlinepanel GallupForum, der
bestar af ca. 40.000 ligeledes repraesentativt udvalgte danskere.

I undersggelsen har 1.137 forbrugere svaret pa spgrgsmal om deres skift af udbyder pa mobil-
og forsikringsmarkedet (se bilag 2 for spgrgeskema).

Kvalitativ forbruger- og virksomhedsundersggelse

Wilke A/S har gennemfgrt en kvalitativ interviewundersggelse blandt forbrugere og virksom-
heder for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen. Fokus i undersggelsen har veeret at opna en
forstdelse af, hvad der betyder noget for forbrugernes skift af udbyder samt af, hvordan hhv.
forsikrings- og mobiludbyderne agerer.

Undersggelsen er gennemfgrt via individuelle, dybdeinterviews i perioden 30. april-16. maj
2012. Interviewene er gennemfgrt efter semistrukturerede interviewguides on-location og
har i gennemsnit haft en varighed af 1-1% time.

Pa mobilmarkedet er der blandt udbydere gennemfgrt fem dybdeinterviews med marketing-
og/eller salgsansvarlige, alle personer med titel af marketingchef eller hgjere (afd. direktgr,
marketingdirektgr, salgsdirektgr, produktdirektgr eller lignende) - tre interviews med "store”
og to med "sma” mobilselskaber. De fem interviews reprasenterer en samlet kundeandel pa
ca. 90 pct. pa privatmarkedet.

Pa privatmarkedet er der gennemfgrt 15 dybdeinterviews med forbrugere, der selv kan velge
hos hvilken teleoperatgr de har deres mobiltelefoniabonnement. Disse er yderligere fordelt
med fire interviews med forbrugere, der har skiftet abonnementsudbyder inden for seneste 6
maneder, fire interviews med personer, der har skiftet abonnementsudbyder for mere end et
halvt ar siden, men maksimalt for to ar siden samt syv interviews med forbrugere, der ikke
har skiftet abonnementsudbyder inden for seneste to ar.
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Pa forsikringsmarkedet er der blandt udbydere gennemfgrt fem dybdeinterviews med marke-
ting- og/eller salgsansvarlige, alle personer med titel af marketingchef eller hgjere (afd. direk-
tgr, marketingdirektgr, salgsdirektgr, produktdirektgr eller lignende) - to interviews med

"store” og tre med "sma” forsikringsselskaber. De fem interviews repraesenterer en samlet
kundeandel pa ca. 50 pct.

Pa privatmarkedet er der gennemfgrt 15 dybdeinterviews med forbrugere, der selv helt eller
delvist kan veelge hos hvilket forsikringsselskab, husstanden har sine forsikringer. Disse er
yderligere fordelt med: syv interviews med forbrugere, der enten har skiftet forsikringssel-
skab pa alle forsikringer inden for de seneste to ar, eller som minimum har skiftet villa-, ind-
bo- eller bilforsikring (kasko) inden for de seneste to ar samt otte interviews med forbrugere,
der ikke har skiftet noget af ovenstdende inden for de seneste to ar, eller aldrig har skiftet.

Der er ved udvelgelsen af forbrugerne pa bade mobil- og forsikringsmarkedet sket en spred-
ning pa alder, beskeeftigelse og bopael.
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Bilag 2

Spargeskema til Forbrugerpanelet

Fglgende spgrgeskema blev anvendt i Forbrugerpanelet:

[Introtekst]

Denne undersggelse handler om, hvordan det er at veere kunde pa markedet for forsikringer
og mobiltelefoner.

Spgrgeskemaet indeholder blandt andet spgrgsmal om, hvorndr du sidst har skiftet udbyder
pa de to markeder, og hvilke udfordringer du oplevede.

Pa forsikringsmarkedet spgrger vi ind til det forsikringsselskab, hvor du har din indbo- og
familieforsikring. Se boks.

En indbo- og familieforsikring er en pakkelgsning, der bl.a. indeholder indboforsikring,
ansvarsforsikring og retshjaelpsforsikring for hustandens medlemmer. Forsikringen
deekker sdledes bl.a. beskadigelse, tyveri mv. af familiemedlemmernes indbo. Endvidere
deekker forsikringen det erstatningsansvar, familiens medlemmer matte padrage sig,
hvis de som privatpersoner forvolder skade pa andre personer eller pa deres ejendele.

[Sporgsmadl]
1. Hvilket af fglgende udsagn passer pa dig? [Hvis: ¢, d eller e - springes til introtekst for
mobiltelefoner]
a) Jeger eneansvarlig for husstandens valg af indbo- og familieforsikring
b) Jeger medansvarlig for husstandens valg af indbo- og familieforsikring
c) Jeger ikke ansvarlig for husstandens valg indbo- og familieforsikring
d) Jeghar ikke en indbo- og familieforsikring
e) Vedikke

2. Hvorlangtid er det siden, at du senest var med til at skifte indbo- og familieforsikring fra
ét forsikringsselskab til et andet?

a)
b)
<)
d)
e)
f)

g)
h)

i)

Under 6 maneder

Mellem 6-12 maneder

Mellem 1-2 ar

Mellem 2-4 ar

Mellem 4-6 ar

Mere end 6 ar siden

Jeg har aldrig skiftet forsikringsselskab

Jeg har inden for de seneste 12 maneder tegnet min fgrste indbo- og familieforsik-
ring

Ved ikke




SIDE 39

FORBRUGERNES SKIFT AF MOBIL- OG FORSIKRINGSUDBYDER

Hvor mange forsikringsselskaber sammenlignede du tilbud fra, udover det selskab du

skiftede din indbo- og familieforsikring til? [Hvis a - f i spgrgsmal 2]

a) Ingen

b) 1

c 2

d 3

e) 4eller flere
f) Vedikke

Hvilket forsikringsselskab skiftede du din indbo- og familieforsikring fra og til?

[Hvisa - f i spgrgsmal 2]

Forrige forsikringsselskab

Nuverende forsikringsselskab

Tryg Tryg
Topdanmark Topdanmark
Codan Codan

Alm. Brand Alm. Brand
If If

Gjensidige Forsikring

Gjensidige Forsikring

Leererstandens Brandforsikring

Leererstandens Brandforsikring

Alka

Alka

GF-Forsikring

GF-Forsikring

Popermo Forsikring

Popermo Forsikring

Andet selskab

Andet selskab

I hvilket forsikringsselskab har du din indbo- og familieforsikring? [g, h, eller i spgrgsmdl

2]

Nuverende forsikringsselskab

Tryg

Topdanmark

Codan

Alm. Brand

If

Gjensidige Forsikring

Leererstandens Brandforsikring

Alka

GF-Forsikring

Popermo Forsikring

Andet selskab
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6. Var detlettere eller svearere at skifte forsikringsselskab, end du havde forventet? [Hvis a
- cispargsmdl 2]

a) Lettere
b) Svarede til mine forventninger

c) Sverere
d) Vedikke

7.  Hvad gjorde det svaerere at skifte? (Vaelg op til tre svarmuligheder)
[Hvis c i spgrgsmal 6]

a) Atfa overblik over egne forsikringsvilkar

b) Atoverskue, hvilke selskaber der var pd markedet

c¢) Atsammenligne priser/vilkar pa tveers af selskaberne

d) Atudveksle informationer med det nye forsikringsselskab
e) Vedikke

f)  Anden arsag, notér

8.  Huvis du skulle skifte forsikringsselskab i morgen, hvor let eller sveert tror du, at det ville
vaere? [Hvis d, e, f, g, h, i - i spgrgsmal 2]

a) Let

b) Forholdsvist let

c) Forholdsvist sveert
d) Sveert

e) Vedikke

9.  Hvad tror du, vil ggre det sveert at skifte forsikringsselskab? (Veelg op til tre svarmulig-
heder) [Hvis c eller d i spgrgsmdl 10]

a) Atfa overblik over egne forsikringsvilkar

b) Atoverskue, hvilke selskaber der er pd markedet

c) Atsammenligne priser/vilkar pa tveers af selskaberne

d) Atudveksle informationer med det nye forsikringsselskab
e) Vedikke

f)  Anden arsag, notér

10. Hvad er de vigtigste grunde til, at du har skiftet forsikringsselskab inden for de seneste 2
ar? (Veelg op til tre svarmuligheder) [Hvis a, b eller c i spgrgsmal 2]

a) Billigere forsikring

b) Forsikring med bedre vilkar

c) Anbefaling af forsikringsselskabet

d) Anskaffelse af (anden) bil

e) Ny livsituation (fx bgrn, kgb af hus, flytning)

f) Darlig service/radgivning hos mit forrige forsikringsselskab
g) Utryghed ved mit forrige forsikringsselskab

h) Manglende daekning i mine forrige forsikringsbetingelser
i) Utilfreds med mit forrige forsikringsselskab

j)  Vedikke

k) Anden arsag, notér
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11.

12.

13.

14.

15.

Hvad er de vigtigste grunde til, at du ikke har skiftet forsikringsselskab inden for de sid-
ste 2 ar? (Veaelg op til tre svarmuligheder) [Hvis d, e, eller fi spgrgsmdl 2]

a) Kan ikke betale sig at skifte

b) God radgivning/service hos mit nuvaerende forsikringsselskab

c) Fordelagtig forsikringsaftale gennem mit arbejde/fagforening

d) Tryghed ved mit forsikringsselskab

e) Sveertatoverskue, om jeg kan fa en bedre/billigere forsikring i et andet selskab
f)  Besveerligt at udveksle informationer med et nyt forsikringsselskab

g) Bruger hellere min tid pa noget andet end forsikringer

h) Ved ikke

i) Anden arsag, notér

Hvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet forsikringsselskab? (Velg op til tre
svarmuligheder) [Hvis g i spgrgsmadl 2]

a) Kan ikke betale sig at skifte

b) God radgivning/service hos mit nuvaerende forsikringsselskab

c) Fordelagtig forsikringsaftale gennem mit arbejde/fagforening

d) Tryghed ved mit forsikringsselskab

e) Sveertatoverskue, om jeg kan fa en bedre/billigere forsikring i et andet selskab
f)  Besveerligt at udveksle informationer med det nye forsikringsselskab

g) Bruger hellere min tid pd noget andet end forsikringer

h) Vidste ikke, at man kunne skifte forsikringsselskab

i) Vedikke

j)  Anden arsag, notér

Hvor tilfreds er du med det forsikringsselskab, hvor du har din indbo- og familieforsik-
ring?

a) Meget tilfreds
b) Tilfreds

c) Hverken/eller
d) Utilfreds

e) Meget utilfreds
f) Ved ikke

Hvor lang tid har du inden for de seneste 6 maneder brugt pa at undersgge, om du har de
bedste/billigste forsikringsaftaler? [Hvis a - i i spgrgsmdl 2]

a) Ingentid

b) Under én time

c) Mellem 1-3 timer
d) Mellem 3-5 timer
e) Mereend5 timer
f) Vedikke

Hvor lang tid er det siden, at du senest overvejede at skifte forsikringsselskab? [Hvisb - g
ispgrgsmdl 2]

a) Under 3 maneder

b) Mellem 3-6 méneder

c) Mellem 6-12 maneder

d) Mellem 12-24 maneder

e) Mere end 24 maneder

f) Har ikke overvejet at skifte
g) Vedikke



SIDE 42 SP@RGESKEMA TIL FORBRUGERPANELET

16.

17.

18.

Tog du nogle af fglgende skridt i forbindelse med dine overvejelser om at skifte selskab?
[Hvis a - e i spgrgsmdl. 16]

a) Nej, jegovervejede det uden at ggre noget konkret
b) Kontaktede en uvildig forsikringsmaegler

c) Kontaktede mit eget forsikringsselskab

d) Indhentede tilbud fra andre forsikringsselskaber
e) Holdt mgder med forsikringsselskaber

f) Vedikke

g) Andet, notér

Tror du, at du kan fa en billigere indbo- og familieforsikring med de samme vilkar hos et
andet forsikringsselskab?

a) Ja
b) Nej
c) Vedikke

Hvad er baggrunden for, at du alligevel ikke har skiftet? [Vzelg op til tre svarmuligheder]
[Hvis a i spgrgsmdl. 17]

a) Besparelsen er for lille til, at det kan betale sig

b) Tilfreds med mit forsikringsselskab

c) Koster penge at skifte forsikringsselskab

d) Kan kun opsige min forsikring én gang om aret

e) Har ikke fiet taget mig sammen til at skifte

f) Kan ikke vurdere, hvilket forsikringsselskab der er bedst/billigst
g) Far den bedste deekning ved mit nuvearende forsikringsselskab
h) Vil hellere bruge min tid pé noget andet end forsikringer

i) Vedikke

j)  Andet, notér

[Introtekst]
De naeste spgrgsmal handler om dit mobiltelefonabonnement og din mobiltelefon. Hvis du har
flere private mobilabonnementer, skal du taenke pa det abonnement, du bruger mest.

19.

20.

Har du en mobiltelefon til dit eget private brug, som ikke betales af andre? (fx din ar-
bejdsgiver) [Hvis b eller c spargsmdl 19 springes til afslutningen af skemaet]

a) Ja
b) Nej
c) Vedikke

Hvilken type mobilabonnement har du? [Hvis c eller d springes til spgrgsmdl 31]

a) Etabonnement med fast manedlig betaling for fx 3 timers tale, 500 mb data.

b) Etabonnement uden fast manedlig betaling. Prisen afhaenger af, hvor meget jeg bru-
ger telefonen.

c) Taletidskort (uden abonnement)

d) Ved ikke
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21. Hvor lang tid er det siden, at du senest skiftede mobilabonnement? [Hvis a eller b i
spargsmdl 20] [Hvis e, f eller g springes til spgrgsmdl 27]

a) Under 6 maneder

b) Mellem 6-12 maneder

c) Mellem 1-2 ar

d) Mereend 2 ar

e) Har aldrig skiftet mobilabonnement

f) Dette er min fgrste mobiltelefon, og bindingsperioden er ikke udlgbet
g) Vedikke

22. Sidst du skiftede mobilabonnement, skiftede du da samtidigt [Hvis a - d i spgrgsmdl 21]

a) Mobiltelefon

b) Til et andet mobilselskab

c) Skiftede bade mobiltelefon og mobilselskab
d) Blev hos mit nuvaerende mobilselskab

e) Vedikke

23. Hvilket selskab skiftede du fra og til? [Hvis b og c i spgrgsmdl 22]

Fra Til

TDC TDC
Telenor Telenor
Telia Telia
Telmore Telmore
CBB Mobil CBB Mobil
3 3

Lebara Lebara
Onfone Onfone
M1 M1

Bibob Bibob
Andet selskab Andet selskab

24. Hvor mange mobilselskaber sammenlignede du tilbud fra, udover det selskab du valgte?
[Hvis a - d i spgrgsmdl 22]

a) Ingen
b) 1
c 2
d) 3

e) 4ellerflere
f) Vedikke
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25. Var det lettere eller sverere at skifte mobilselskab, end du havde forventet?
[Hvis b og c spgrgsmdl 22]

a) Lettere
b) Svarede til mine forventninger

c) Sverere
d) Vedikke

26. Hvad gjorde det svaerere at skifte? [Hvis c i spgrgsmdl 25]

a) Atfa overblik over egne abonnementsvilkar

b) Atoverskue, hvilke selskaber der var pa markedet

c) Atsammenligne priserne/abonnementerne pa tvars af selskaberne
d) Atoverskue, hvilken mobiltelefon der passede bedst til mit behov
e) Atudveksle informationer med det nye selskab

f) Vedikke

g) Andet, notér

27. Hvad er dit nuveerende mobilselskab?
[Hvis e, feller g i spgrgsmdl 21 + a og d i spgrgsmdl 22]

Nuvaerende

TDC

Telenor

Telia

Telmore

CBB Mobil

3

Lebara

Onfone

M1

Bibob

Andet selskab

28. Hvis du skulle skifte mobilselskab i morgen, hvor let eller svert tror du, at det vil veere?
[Hvis e eller f + g i spgrgsmdl 21]

a) Let

b) Forholdsvist let

c¢) Forholdsvist sveert
d) Sveert

e) Vedikke
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29.

30.

31

32.

Hvad tror du, vil ggre det sveert at skifte? (Vaelg op til tre svarmuligheder)
[Hvis e eller f + g i sporgsmdl 28]

a) Atfa overblik over egne abonnementsvilkar

b) Atoverskue, hvilke selskaber der er pa markedet

c) Atsammenligne priserne/abonnementer pa tvars af selskaberne
d) Atoverskue, hvilken mobiltelefon der passer bedst til mit behov
e) Atudveksle informationer med det nye selskab

f) Vedikke

g) Andet, notér

Hvad er de vigtigste grunde til, at du har skiftet mobilselskab inden for det seneste ar?
(Veelg op til tre svarmuligheder) [Hvis a eller b i spgrgsmdl 21]

a) Fiket billigere abonnement

b) Fiketabonnement med mere taletid/SMS/data til samme pris
c¢) Kanringe gratis til familie og venner

d) Selskabet havde den telefon, jeg ville have

e) Samlede alle teleydelser i det samme teleselskab, fx internet og tv
f) Abonnementet passede til mit forbrug

g) Fik bedre mobildekning

h) Fik abonnementet anbefalet

i) Oplevede darlig service fra mit forrige teleselskab

j)  Var treet af det gamle selskab

k) Ved ikke

1) Andre, notér

Hvad er de vigtigste grunde til, at du ikke har skiftet mobilselskab inden for de seneste
ar? (Veelg op til tre svarmuligheder) [Hvis c eller d i spargsmdl 21]

a) Kan ikke betale sig at skifte selskab

b) Tilfreds med nuvarende selskab

c¢) Kanringe gratis til familie og venner

d) Kan ikke opna bedre mobildaekningen hos andet selskab

e) Sveertatoverskue, om jeg kan fa en bedre/billigere abonnement i et andet selskab
f) Tager tid at skifte til et andet mobilselskab

g) Uklart om, om jeg kan fa mit nuvaerende telefonnummer med

h) Vil ikke risikere, at telefonen ikke virker i en periode

i) Besveerligt at skifte simkort

j)  Mobilabonnementet er del af en “pakke” med andre teleydelser fx internet og tv
k) Venter med at skifte, til jeg skal have ny telefon

1) Vedikke

m) Andet, notér

Hvad er de vigtigste grunde til, at du aldrig har skiftet mobilselskab? (Veelg op til tre
svarmuligheder) [Hvis e i spgrgsmdl 21]

a) Kan ikke betale sig at skifte selskab

b) Tilfreds med nuveerende selskab

¢) Kanringe gratis til familie og venner

d) Kan ikke opna bedre mobildaekningen hos andet selskab

e) Sveertatoverskue, om jeg kan fa en bedre/billigere abonnement i et andet selskab
f)  UKklart, om jeg kan fi mit nuveerende telefonnummer med

g) Tager tid at skifte til et andet mobilselskab

h) Vil ikke risikere at min telefon ikke virker i en periode

i) Besveerligt at skifte simkort

j)  Mobilabonnementet er del af en "pakke” med andre teleydelser fx internet og tv
k) Venter med at skifte, til jeg skal have ny telefon

1) Vedikke

m) Andet, notér
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33.

34.

35.

36.

Hvor tilfreds er du generelt med

a) Dit nuveerende mobilselskab?

Meget tilfreds, Tilfreds, Hverken/eller, Utilfreds, Meget utilfreds, Ved ikke
b) Din nuvearende mobiltelefon?

Meget tilfreds, Tilfreds, Hverken/eller, Utilfreds, Meget utilfreds, Ved ikke

Hvor interesseret er du generelt i

a) Dit mobilabonnement?

1 - Meget interesseret 2 3 4 5 - Ikke interesseret, Ved ikke
b) Din mobiltelefon?

1 - Meget interesseret 2 3 4 5 - Ikke interesseret, Ved ikke

Hvor lang tid er det siden, at du overvejede at skifte mobilselskab? [Hvis b, c eller d + e og
g ispgrgsmdl 21]

a) Under 3 maneder

b) Mellem 3-6 mdneder

c) Mellem 6-12 maneder

d) Mere end 12 maneder

e) Har ikke overvejet at skifte
f) Vedikke

Tog du nogle af fglgende skridt i forbindelse med dine overvejelser om at skifte mobilsel-
skab? (Valg op til tre svarmuligheder) [Hvis a - d i spgrgsmdl 35]

a) Nej, jegovervejede det uden at ggre noget konkret

b) Kontaktede mit eget mobilselskab

c) Sammenlignede priser og vilkar fra et eller flere mobilselskaber
d) Vedikke

e) Anden arsag, notér

TAK FOR BESVARELSEN





