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Kapitel 1. Resume af resultater

1 Resume af resultater

Penge- og Pensionspanelet offentligggr for anden gang panelets barome-
terundersggelse. Resultaterne bygger ligesom fgrste barometerundersg-
gelse pa en spgrgeskemaundersggelse. Undersggelsen er gennemfgrt
blandt 4320 finansielle forbrugere og kortlaegger forbrugernes opfattelse
af den finansielle sektor, herunder deres egen bank, forsikringsselskab,
pensionskasse, realkreditinstitut og investeringsforening.

Siden fgrste undersggelse har en gkonomisk krise ramt Danmark. Baro-
meterundersggelsen er derfor gentaget for at kortlaegge, om forbrugerne
i kolvandet pa krisen har aendret opfattelse af den finansielle sektor.

Undersggelsen viser, at forbrugerne stort set vurderer den finansielle
sektor og brancherne pd samme made som sidst. Mest bemaerkelsesvaer-
digt er det, at den gkonomiske krise ikke har fdet bankkunderne til at
vurdere deres egen bank anderledes end ved sidste maling. Forbrugernes
tillid til og loyalitet overfor deres egen bank ligger uforandret trods den
gkonomiske krise.

Samtidig peger forbrugerne endnu engang pa pensionssektoren som den
sektor med flest udfordringer. Og endnu engang udpeger forbrugerne
gennemskueligheden i alle finansielle brancher som det omrade, hvor der
er stgrst plads til forbedringer - dog isaer p& pensionsomradet.

Forbrugerne peger ligesom sidst pd, at de oplever betydelige omkostnin-
ger ved at skifte udbyder i form af tid, penge og besvaer. Og de efterlyser
mere malrettet information, sd seerligt relevante informationer traeder ty-
deligere frem.

Enkelte steder vurderer forbrugerne den finansielle branche mere positivt
end tidligere. Forbrugerne vurderer den udbudte service hos deres eget
forsikringsselskab mere positivt end sidst og har samtidig stgrre loyalitet
overfor og mere tillid til deres forsikringsselskab end tidligere. Samtidig
er forbrugernes tillid til deres pensionsselskab vokset.

Mandene og den eldre del af befolkningen har typisk nemmere ved at
gennemskue finansielle emner end kvinderne og de unge. Pensionsomra-
det er imidlertid en bemaerkelsesvaerdig undtagelse. Saledes viser under-
sggelsen, at maend savel som kvinder, unge savel som gamle kommer til
kort, nar det drejer sig om at gennemskue pensionsomradet.
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2 Indledning

I februar 2009 offentliggjorde Penge- og Pensionspanelet (PPP) den fgr-
ste rapport baseret pa resultater fra panelets barometerundersggelse (i
det fglgende PPP-barometret).

PPP-barometret! er en tilbagevendende undersggelse som tager tempe-
raturen pa, hvordan forbrugernes opfatter den finansielle sektor, herun-
der deres egen bank/sparekasse, forsikringsselskab, pensionskasse, real-
kreditinstitut og investeringsforening.

Dette 2. PPP-barometer bygger ligesom 1. PPP-barometer pd en stgrre
spgrgeskemaundersggelse, som Penge- og Pensionspanelet (PPP) har
gennemfgrt i perioden 17. august til 9. september 2009 via Capacent
Epinions internetpanel. Undersggelsen er gennemfgrt blandt 4320 finan-
sielle forbrugere i alderen 18 ar og derover, som er kunder hos og inden
for de seneste 2 ar vaeret i kontakt med en finansiel virksomhed.

Deltagerne i 2. PPP-barometerundersggelse har besvaret praecis de
samme spgrgsmal, som deltagerne i 1. Barometerundersggelse om ople-
velser med og opfattelser af enten deres egen bank/sparekasse, eget for-
sikringsselskab, egen pensionskasse, eget realkreditinstitut eller egen in-
vesteringsforening. Besvarelserne er sket med afszet i egne kundeople-
velser indenfor de seneste 24 maneder.

De spgrgsmal, som indgar i undersggelsen maler forbrugernes kundeop-
levelser hhv. fgr, under og efter kunden indgar en finansiel aftale.

Forbrugernes oplevelser inden de indgar en finansielle aftale males via
dimensionen gennemskuelighed. De oplevelser, kunderne har under af-
talens indgdelse males via dimensioner som lav ventetid, kundehandte-
ring, service, lave skifteomkostninger, formidling og malrettet informati-
on. Sidst males kundernes oplevelser efter at aftale er indgdet ved hjzelp
af dimensioner som tilfredshed, loyalitet, involvering og tillid.

1 Se bilag 1 for en uddybende beskrivelse af metoden bag barometeret.
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Figur 1: Opdeling af dimensioner (indeks) i PPP-barometret

Gennemskuelighed

Fer aftaleindgéelse

Under aftaleindgaelse

PPP-barometer

Efter aftaleindgéelse

Lav ventetid*

Kundehandtering*

Tilfredshed
W Lave skifteomkostninger
m Malrettet information

Hver dimension er malt ved et indeks, som bygger pa en reekke spgrgs-
mal, som hver iszer er vurderet pa en skala fra 1-7. P& den baggrund kan
der beregnes et gennemsnit for forbrugernes samlede vurdering af de
spgrgsmal, som indgar i hvert indeks. Hvis et gennemsnit ender pa et 1-
tal indikerer det, at alle forbrugere har vurderet den finansielle branche,
ringest muligt. Et gennemsnit pa 7 illustrerer omvendt, at maledimensio-
nen far den hgjst opndelige vurdering fra alle forbrugere.?

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2 Se bilag 1 bagerst i rapporten for en uddybning af metoden for konstruktionen af indeks.
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3 Samlede resultater

Denne 2. barometerundersggelse viser, at forbrugerne hovedsagligt vur-
derer den finansielle sektor og de enkelte brancher pd8 omtrent samme
made som ved sidste maling. For de enkelte brancher viser undersg-
gelsen, at brancherne placerer sig pa stort set samme m&de som sidst:

e Pensionsomradet har fortsat stgrst udfordringer: Forbrugerne opfatter
ogsa denne gang pensionsbranchen som det omrade, hvor det er
sveerest at gennemskue mulighederne, hvor det er mest besveerligt
at skifte udbyder og, hvor kommunikationen er mindst malrettet den
enkelte kunde.

For de enkelte brancher viser undersggelsen samtidig, at der er signifi-
kante aendringer i forbrugernes vurdering pa nogle f& dimensioner:

e Tilliden til pensions- og forsikringsbranchen er steget: Forbrugerne
har gget deres tillid til deres pensionskasse og til deres forsikringssel-
skab i forhold til sidste maling.

e Servicelgft pa forsikringsomradet. Forbrugerne vurderer, at der er
sket et servicelgft pa forsikringsomradet i forhold til sidste maling.

e Stigende loyalitet overfor pensionsselskaber: Forbrugerne giver den-
ne gang udtryk for, at de er mere loyale overfor deres egen pensi-
onskasse end sidst.

Forbrugernes tillid til deres bank og realkreditinstitut holder sdledes - pa
trods af den finansielle krise - niveauet fra sidste maling, mens tilliden til
forsikringsselskaber og pensionskasser tilmed er steget.

Den finansielle krise og de relativt mange banker, som er bukket under
for krisen, har saledes ikke faet folk til at miste tillid til deres egen bank.
Forbrugerne har lige sd stor tillid til de banker, hvor de er kunder, som
de havde ved sidste maling.

For den samlede finansielle sektor® viser undersggelsen, at forbru-
gerne vurderer den finansielle sektor pa omtrent samme made som sidst.
Enkelte steder giver forbrugerne i undersggelsen en anelse hgjere vurde-

3Respondenterne har ikke vurderet “den finansielle sektor” direkte. Vurderingerne i tabellen kommer fra en
sammenlaegning af besvarelserne for de fem brancher (bank/sparekasse, forsikring, pension, realkredit og
investeringsforeninger), og angiver sdledes den gennemsnitlige vurdering pa tvaers af de fem brancher.
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ringer end sidst, men andringerne er hovedsagligt s& sm3, at de ligesd
vel kan skyldes statistisk usikkerhed som reelt stigende vurderinger hos
befolkningen.

Tabel 3: Den samlede finansielle sektor fra 2008-2009

Loyalitet 5?9075

Tillid 5 %l 2
Kundeh@ndtering | 5?45:2
Tilfredshed _| 255

L vzl q 5,04

L e
o
o
B

Formidiing e 5,00 0,05
ServiEs ; 473 Ol
Involvering ; 443 e
M3lrettet information + ‘{‘,2373 } 0,06
skifteon:?(\:s:tninger ? gfgg } 0,01
Gennemskuelighed e —— ,8891 }-0,05
1 2 3 4 5 6 7
Meget uenig Meget enig

= 2009 =2008

Undersggelsen viser saledes, at der stadig er de samme udfordringer for

den finansielle sektor samlet set, som ved sidste maling:

e Ringe gennemskuelighed: Forbrugerne er fortsat usikre pa, hvad de
skal se pa for at vurdere og sammenligne finansielle virksomheder.
De synes fortsat det er sveert at finde forstaelige informationer og
kompliceret at foretage finansielle valg.

e Skifteomkostningerne er betydelige: Forbrugerne oplever fortsat, at
der er betydelige omkostninger forbundet med at skifte udbyder i
form af tid, penge og besveer.
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Ringe malrettet kommunikation. Forbrugerne vurderer ligesom sidst,
at den finansielle sektor har betydelige problemer med at kommuni-
kere malrettet, sd saerligt relevante informationer treeder klart frem.

Forbrugerne vurderer fortsat ovenstdende omrader pa et relativt lavt ni-
veau ligesom ved sidste maling. Der er sdledes efter forbrugernes opfat-
telse ikke sket naevnevaerdige forbedringer pa disse omrader.

Undersggelsen viser imidlertid ogsa, at forbrugerne fortsat giver samme
positive vurderinger af den finansielle sektor som ved sidste maling:

Hgj loyalitet. Forbrugerne er fortsat - praecis som fgr den finansielle
krise - meget loyale overfor de steder i den finansielle sektor, hvor de
har deres kundetilknytning.

Hgj tillid. Den finansielle krise til trods har forbrugerne stadigvaek re-
lativt stor tillid til egne finansielle udbydere. Endog er der signifikante
tendenser til at forbrugerne denne gang giver udtryk for at have stgr-
re tillid til deres egen udbyder i den finansielle sektor end ved sidste
barometermaling.

Fin kundehandtering fra personalets side. Forbrugerne er ogs§ denne
gang yderst tilfredse med den made personalet i den finansielle sektor
handterer kunderne pa. De mener i overvejende grad, at personalet
generelt ggr, hvad det kan for at hjeelpe kunderne og generelt handte-
rer henvendelser tilfredsstillende.
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4 Bank/sparekasse

S& godt som alle forbrugere er i dag kunde i en bank eller sparekasse.
PPP-barometeret viser, at 99 pct. af danskerne over 18 ar er kunder i et
pengeinstitut, hvilket gor branchen til den finansielle branche, der nar
bredest ud til forbrugerne.

Tabel 4: A ndringer i forbrugernes vurdering af banker eller
sparekasser fra 2008-2009

il —— |} 00
undenbateng [ E— |} 00
Formidiing é 2R3 }-0,03
| | | | |
Tiredsne, E—— 5|} 03
Lo vertes — (] 00
Service | —— i } o0
Involvering # £ }-0,03
M3lrettet information #4‘};@8 } 0,08
skifteorhi\(/)itninger %ibél } 013
Gennemskuelighed [ 4703 } 0,02
| | [
1 2 3 4 5 6 7
Meget uenig Meget enig

= 2009 =2008

Af tabel 2.2. fremgdr det, at der alene har vaeret mindre aendringer i for-
brugernes opfattelse af deres bank/sparekasse. Alle disse sndringer er
sa sma, at udsvingene kan skyldes den almindelige usikkerhed, der fglger
af at arbejde med en stikprgve.

Den gkonomiske krise, og det deraf fglgende fokus p@ bankerne, har alt-

sa ikke fdet forbrugerne til at vurdere deres egen bank anderledes end
ved sidste maling. Seerligt er det bemaerkelsesvaerdigt, at forbrugernes

10
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tillid til og loyalitet overfor deres bank ligger uforandret pa et relativt hgit
niveau trods af den finansielle krise.

Det er de samme dimensioner som ved sidste maling, der vurderes hhv.
hgjest og lavest af forbrugerne.

Forbrugerne er ogsd denne gang meget tillidsfulde og loyale overfor ban-
kerne. Omvendt synes forbrugerne det er relativt vanskeligt at gennem-
skue spgrgsmal knyttet til banker og sparekasser. Og de vurderer, at det
er ganske besveerligt, tidskraevende og forbundet med relativt store om-
kostninger at skifte udbyder.

Finansradet har for nylig udgivet en pjece, hvor forbrugerne kan fa om-
lysninger om, hvordan de kan skifte bank ligesom Forbrugerradet og Fi-
nansradet har stillet portalen www.pengepriser.dk til r&dighed for forbru-
gerne. Denne portal kan give forbrugerne overblik over prisforskelle pa
ind- og udl&n i forskellige banker.

Imidlertid viser dette barometer, at der fortsat er et betydeligt behov for
initiativer, som kan gge gennemskueligheden for forbrugerne.

11
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5 Forsikring

Neest efter banker og sparekasser er forsikringsbranchen den finansielle
branche, der vedrgrer flest forbrugere. Ifglge PPP-barometeret er 95 pct.
af danskerne over 18 ar kunde i et forsikringsselskab.

Tabel 5: A£ndringer i forbrugernes vurdering af forsikrings-
branchen fra 2008-2009

Loyalitet |5,§’915 } 026 €3
Tillid l l l l 5 278 }o21 O
Tilfredshed l l l l 5%5" } 0,13
Kundehandtering l l l l 55,;687 } 0,09
Formidling | | | l 55,'3316 } 0,05
Lav ventetid l l l i 4,371 } 0,24
Service l l l ) } 034 Q)
Involvering | | l 2:357 } 0,02
M3lrettet information : : : j,'E;SS } 0,04
skifteon:?(\éestninger | | 414152 }-015
Gennemskuelighed 4;;2 } 0,02
| |
1 2 3 4 5 6 7
Meget uenig Meget enig

= 2009 =2008

Anm.: Pilene viser om der er en statistisk afvigelse mellem branchen og gennemsnittet
for den finansielle sektor. 0 betyder, at der er en positiv statistisk afvigelse
mens o betyder, at der er en negativ statistisk afvigelse fra 2008 til 2009. Hvis
der ikke er angivet et tegn efter forskellen, er der ikke tale om en statistisk signi-
fikant forskel fra 2008 til 2009 for dimensionen.

Som ovenstaende tabel viser, er forbrugerne blevet signifikant mere posi-
tive pa tre dimensioner.

12
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Forbrugerne vurderer nu den service, de mgder hos forsikringsbranchen,
mere positivt end ved sidste maling. Samtidig giver de udtryk for stgrre
loyalitet overfor deres forsikringsselskab, og har nu ogsa stgrre tillid end
tidligere til deres forsikringsselskab.

Disse forhold kan dels vaere et udtryk for, at der hos forsikringsselska-
berne er et stigende fokus pa service. Samtidig kan den stigende tillid og
loyalitet veere et udtryk for at forbrugerne - maske i lyset af den finan-
sielle krise - i stigende grad veerdseetter trygheden ved at beholde en
velkendt forsikring hos ens sadvanlige selskab.

Forbrugerne oplever ligesom ved sidste maling fortsat, at forsikringsom-
radet er vanskeligt at gennemskue og at der er betydelige omkostninger
forbundet med at skifte udbyder i form af tid, penge og besveer.

Forsikringsbranchen har med portalen www.forsikringsguiden.dk givet
forbrugerne mulighed for at sammenligne priser og daekning for forskelli-
ge forsikringsprodukter hos en raekke af de stgrste udbydere. PPP-
barometeret viser imidlertid, at der forsat er et betydeligt behov for ind-
satser, som kan gge gennemskueligheden.

13
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Kapitel 6. Pension

6 Pension

I forhold til de foregdende brancher er det en mindre andel af befolknin-
gen, der er kunde i et pensionsselskab. PPP-barometret viser, at denne
andel er 64 pct., svarende til ca. 2/3 af den voksne befolkning.

Tabel 6: £ndringer i forbrugernes vurdering af pension fra

2008-2009
| | | | |
Loyalitet 633° [} 016
Tillid l l l l g } 031 @
Kundehdndtering l l l |4159'412 } 0,18
Tilfredshed l l l 43 } 0,11
Lav ventetid l l l 4,6652 } 0,24
Involvering | | | 4’?474 } 0,20
Formidling l l l a,39% } 0,21
Service l l l 43§: } o016
M3lrettet information : : |3,‘é'(?8 } 0,18
skifteorlr-ii\c/)‘:tninger | | 3,%335 } 0,23
Gennemskuelighed : : 3'?%,13 } -0,18
1 2 3 4 5 6 7
Meget uenig Meget enig

=2009 =2008

Anm.: Pilene viser om der er en statistisk afvigelse mellem branchen og gennemsnittet
for den finansielle sektor. 0 betyder, at der er en positiv statistisk afvigelse
mens O betyder, at der er en negativ statistisk afvigelse fra 2008 til 2009. Hvis
der ikke er angivet et tegn efter forskellen, er der ikke tale om en statistisk signi-
fikant forskel fra 2008 til 2009 for dimensionen.

Forbrugernes tillid til deres pensionsselskab har udviklet sig positivt siden
sidste maling.

14
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Til gengaeld er der ikke sket nogen forandring de steder, hvor forbruger-
ne har mere negative opfattelser. Forbrugerne opfatter stadigveek gen-
nemskueligheden og skifteomkostningerne - som for de foregdende
branchers vedkommende - som de steder, hvor det star ringest til.

Hvis resultaterne for pensionsbranchen sammenholdes med resultaterne
for den finansielle sektor generelt viser det sig, at forbrugerne ogsa den-
ne gang opfatter pensionsbranchen, som en branche som har langt de
stgrste udfordringer. Forbrugerne ser pensionsomradet som det omrade,
hvor det er sveerest at gennemskue mulighederne, hvor det er mest be-
sveaerligt at skifte udbyder og, hvor kommunikationen er mindst malrettet
den enkelte kunde.

En del af forklaringen pa, at pensionsbranchen p@ denne made viser sig
at have stgrre udfordringer end de gvrige sektorer, kan veere branche-
specifikke forhold. Saledes adskiller pensionsbranchen sig fra andre bran-
cher ved, at en betydelig andel forbrugere har obligatoriske pensionsord-
ninger via deres arbejdsgiver. Samtidig kan der vaere gvrige forskelle
mellem sektorerne fx i form af forskelle i antal kundekontakter, forskelle i
udbredelsen af kontaktformer (personlig, skriftlig/elektronisk), forskelle i
fysisk repraesentation pa markedet og forskelle i produkternes kompleksi-
tet.

P& den offentlige portal www.borger.dk og p& portalen
www.pensionsinfo.dk, som er udarbejdet i et samarbejde mellem bran-
chen og en raekke offentlige myndigheder, kan borgerne fa oplysninger
om pensioner. Det skal ggre det hemmere for befolkningen at gennem-
skue og fa overblik over deres pensionsordning og fa viden om, hvor me-
get de kan forvente at fa udbetalt, ndr de gar pa pension.

Pensionsinfo.dk har i 2009 oplevet et stigende besggstal. Dette har des-
vaerre endnu ikke udmgntet sig i, at forbrugerne oplever det som signifi-
kant nemmere at gennemskue pensionsspgrgsmal end tidligere. Det kun-
ne tale for, at der fortsat er et udtalt behov for udvikle og videreudvikle
initiativer, sd det bliver lettere for forbrugerne at vurdere og sammenlig-
ne pensionsselskaber og finde forstaelige informationer om pensionsrela-
terede emner.

15
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7 Realkredit

Realkreditsektoren bergrer aktuelt lidt over halvdelen af danskerne over
18 &r. PPP-barometeret viser, at 55 pct. af danskerne er kunde hos et
realkreditinstitut.

Tabel 7: ££ndringer i forbrugernes vurdering af realkredit fra

2008-2009
| | | | |
Loyalitet e —— &, 37 | } ~0,04
i — 5 55 [} s
Tilfredshed #5%?9 } o016
Kundeh&ndtering ésﬁ‘? } 0,10
Formiing | — s |} 00
Lav ventetid é 8134 } 0,03
Senice | —— 2 } o
ivoierng | — ¢ } oo
Malrettet information #4‘3@3 } 0,12
Gennemskuelighed #;ﬁ%ﬁ } o,11
skifteon:i\cl)itninger =| 339030 } 0,07
1 2 3 4 5 6 7

Meget uenig Meget enig

= 2009 =2008

Anm.: Pilene viser om der er en statistisk afvigelse mellem branchen og gennemsnittet
for den finansielle sektor. 0 betyder, at der er en positiv statistisk afvigelse
mens 0 betyder, at der er en negativ statistisk afvigelse fra 2008 til 2009. Hvis
der ikke er angivet et tegn efter forskellen, er der ikke tale om en statistisk signi-
fikant forskel fra 2008 til 2009 for dimensionen.

Som det fremgar af tabel 2.5.vurderer forbrugerne deres realkreditinsti-

tut pa@ omtrent samme made som sidste ar og de sma aendringer der er,
kan alle skyldes almindelig statistisk usikkerhed.

16
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Ligesom sidst er forbrugerne saledes yderst loyale og tillidsfulde overfor
deres realkreditinstitut.

Samtidig synes forbrugerne fortsat, at det er vanskeligt at gennemskue
emner, der knytter sig realkreditomradet, og de oplever stadig store om-
kostninger ved at skifte realkreditinstitut i form af tid, penge og besveer.

For at gge forbrugernes mulighed for bl.a. at gennemskue forskellige ty-
per realkreditlan offentligger Penge- og Pensionspanelet pa hjemmesiden
www.ppp.dk efterdr 2009 et informationsmodul, hvor forbrugerne kan til-
egne sig viden om de mest almindelige I13netyper pa markedet for bolig-
l&n. Modulet kan bidrage til at ggre det nemmere for forbrugerne at gen-
nemskue forskellen p& forskellige 1&netyper og dermed ggre dem bedre i
stand til at treeffe et bevidst valg af |anetype.

17
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Kapitel 8. Investeringsforeninger

8 Investeringsforeninger

Ifglge PPP-barometret ejer ca. 17 pct. af danskerne et eller flere investe-
ringsbeviser i en investeringsforening.

Tabel 8: ££ndringer i forbrugernes vurdering af investerings-
foreninger fra 2008-2009

| | | |
or (T 5,80
Loyalitet * 583 }-0,03
: ——— 4,76
Tilfredshed # 4,89 }-014
qric o ———
Formidling * 4% }-0,03
o ——— 4 50
Ay iy +| }-0,09
|
Lave —— 3,84
skifteomkostninger * 4,08 } -0,24
g - o ——
Malrettet information s 4054 } -0,10
| | ’ 7
- ——
Cemmenms e glhes —3 51 }-0.21
1 2 3 4 5 6 7
Meget uenig Meget enig

= 2009 =2008

Anm.: Dimensionerne tillid, service, tilfredshed - kundehandtering og ventetid males ik-
ke for investeringsforeninger

Anm.: Pilene viser om der er en statistisk afvigelse mellem branchen og gennemsnittet
for den finansielle sektor. 0 betyder, at der er en positiv statistisk afvigelse
mens O betyder, at der er en negativ statistisk afvigelse fra 2008 til 2009. Hvis
der ikke er angivet et tegn efter forskellen, er der ikke tale om en statistisk signi-
fikant forskel fra 2008 til 2009 for dimensionen.

Af tabel 2.6. fremgar det, at der alene er tale om mindre udsving, som
alle kan skyldes almindelig statistisk usikkerhed.

Samlet set vurderer forbrugerne saledes investeringsforeninger nogen-
lunde uaendret. Forbrugerne er - ligesom for de gvrige finansielle bran-
cher - meget loyale overfor og ganske tilfredse med deres investerings-
forening. Samtidig mener forbrugerne fortsat at det er vanskeligt at gen-
nemskue investeringsforeninger. Og de synes, det er forbundet med rela-
tivt store skiftomkostninger at skifte fra én investeringsforening til en an-
den.
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Penge- og Pensionspanelet har i 2009 haft fokus pa netop investerings-
foreninger og ivaerksat en undersggelse, som skal se pa bankernes anbe-
falinger af investeringsforeningsbeviser og anvendelsen af omkostnings-
nggletal. Dette er begge tiltag, som sigter pa at gge gennemskueligheden
hos befolkningen.
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9 Gennemskuelighed — alder og kagn

Gennemskueligheden volder i saerlig grad forbrugerne problemer. De har
sveert ved at vide, hvilke informationer der er relevante, hvor man finder
disse, samt ikke mindst at forstd dem. Og det viser sig, at det seerligt er
kvinderne og den yngre del af befolkningen, som har svaert ved at gen-
nemskue finansielle emner, mens det gar en anelse nemmere for maen-
dene og de aldre.

Kgn

Som det fremgér af tabellen synes maendene, at det er nemmere at gen-
nemskue spgrgsmal vedrgrende banker, forsikringer, realkreditlan og in-
vesteringsforeninger end kvinderne ggr. Mand og kvinder vurderer der-
imod deres egne evner til at gennemskue pensionsemner pa omtrent
samme made.

Tabel 9.1: Meend og kvinders vurdering af gennemskuelig-
hed

- (I
Realkredit 4,06 }-0,32 2

———
SR }-022 0

Forsikring |t | 3,08 }-042 3

Investeringsforeninger 3,95 } -0,32 e
o (S 3,1
P On N 3,32 }-0,.22
| |
1 2 3 4 5 6 7
Meget uenig Meget enig

= Kvinder = Maend

Anm.: Pilene viser, om der er en statistisk afvigelse mellem maand og kvinders vurde-
ring af gennemskueligheden for de fem brancher. 0 betyder, at der er en posi-
tiv statistisk afvigelse af kvindernes vurdering af gennemskueligheden for bran-
chen ift. mandenes mens 0 betyder, at der er en negativ statistisk afvigelse af
kvindernes vurdering ift. maendenes. Hvis der ikke er angivet et tegn efter for-
skellen, er der ikke tale om en statistisk signifikant forskel.

Forklaringen pa dette kan veere traditionelle kgnsroller (manden vareta-
ger familiens gkonomi), kgnsbestemte interesseforskelle eller, at maen-
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dene i hgjere grad har tillid til egne evner end kvinderne, som maske i er
mere tilbageholdene overfor at stole pa egne evner.

Alder

Nzermere analyser viser samtidig, at den zldre del af befolkningen har
nemmere end de yngre ved at gennemskue spgrgsmal vedrgrende ban-
ker og sparekasser, forsikringsselskaber, pensionsselskaber og realkredit-
institutter.

Tabel 9.2: Aldersgruppers vurdering af gennemskueligheden

18-34 | 35-55 | 56 d&r og | Signifikant
ar ar derover | afvigelse
Bank/sparekasse 3,96 4,06 4,30 Ja
Forsikring 3,37 3,94 4,02 Ja
Pension 2,88 3,35 3,29 Ja
Realkredit 3,91 4,23 4,48 Ja
Investeringsforeninger | 3,66 3,78 3,66 Nej

Pensions- og forsikringsspgrgsmal far man imidlertid ikke lettere ved at
gennemskue uanset, om man er 35-55 ar eller 56 ar og opefter. Dette il-
lustrerer, at pa trods af, at man nsermer sig pensionsalderen, sa er pen-
sionsspgrgsmal stadig lige s vanskeligt at forstd, som dengang man var
35-55 ar gammel. Det samme ggr sig gaeldende for de to aldersgrupper
ndr, det kommer til forsikringsspgrgsmal.

N&r det drejer sig om investeringsforeninger, er der ingen forskel mellem
aldersgrupperne.
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10 Bilag

Dette bilag indeholder en generel beskrivelse af PPP-barometret samt en
oversigt og forklaring af dels konstruktionen af de indeks, som danner
baggrund for PPP-barometret, dels en kort beskrivelse af metoden bag
undersggelsen.

PPP-barometret

Formal

PPP-barometret er en stgrre forbrugerundersggelse fra Penge- og Pen-
sionspanelet. Undersggelsen tager temperaturen pa forbrugernes op-
fattelser af de finansielle brancher pd en raekke omrdder. PPP-barometret
giver et overblik over forbrugernes oplevelser og erfaringer med virksom-
hederne i de finansielle brancher. Formalet med PPP-barometret er, at:

. Give et gjebliksbillede af forbrugerforholdene i de fem finansielle
brancher og i den finansielle sektor set under ét.

o Give en indikator for forbrugernes opfattelse af forholdene i de for-
skellige finansielle brancher pd en raekke udvalgte omrdder. En s&-
dan indsigt giver et vaerdifuldt input, som sammen med andre fakto-
rer — som fx forholdets betydning for forbrugerne og de ressourcer,
der er ngdvendige for at aendre forbrugernes opfattelse - kan danne
grundlag for at vurdere, hvor der med fordel kan saettes ind med
saerlige indsatser.

PPP-barometret vil desuden kunne tjene som et nyttigt veerktgj for de fi-
nansielle brancher i disses bestraebelser pa at vedligeholde og eventuelt
forbedre relationerne imellem forbrugerne og de finansielle virksom-
heder.

Begraensninger
I PPP-barometret indgar ikke betragtninger om falgende forhold:

o Der vil imellem de enkelte dimensioner, som indgar i barometret,
kunne taenkes at veere en vis indbyrdes afhangighed. Fx vil lav ven-
tetid og god service formentlig have en positiv indflydelse pa for-
brugerens tilfredshed. Hver enkelt af de 11 dimensioner udggr dog i
tilfredsstillende statistisk omfang en unik dimension, dvs. hver di-
mension har sin selvstaendige berettigelse i undersggelsen (se afsnit
om konstruktion af indeks).
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. I PPP-barometret afrapporteres forbrugernes samlede opfattelser af
de enkelte brancher/den finansielle sektor pa 11 dimensioner. Der
er i barometret ikke taget hgjde for, at branchespecifikke forhold
formodentlig kan medvirke til at forklare forskelle i forbruger-
opfattelser pa tvaers af brancher. S&danne branchespecifikke forhold
vil fx kunne omfatte forskelle i antal kundekontakter imellem bran-
cherne, forskelle i udbredelsen af kontaktformer (personlig, skrift-
lig/elektronisk), forskelle i fysisk repraesentation pa markedet og
forskellig oplevet produktkompleksitet.

o Ligeledes giver barometret ingen forklaring pa, hvad der ligger til
grund for forbrugernes oplevelser af forholdene i de finansielle bran-
cher. Flere forhold kan have betydning herfor, herunder sdvel bran-
cheforhold (som naevnt ovenfor), produktforhold (f.eks. forskelle i
produktkompleksitet) og personrelaterede forhold (f.eks. variationer
i forbrugernes forudsaetninger for og interesse i at saette sig ind i fi-
nansielle produkter).

Indekskonstruktion

Nedenfor fglger en oversigt over de spgrgsmal, som de enkelte dimen-
sioner (indeks) er konstrueret pa baggrund af.

Hvert spgrgsmal er blevet besvaret separat for de enkelte brancher. For

investeringsforeninger er respondenterne alene blevet spurgt om de fem
fgrste og de to sidste kategorier.
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Tabel 10.1: Branchespgrgsmal

INDEKS Spgrgsmal
Gennemskuelighed e Jeg er usikker pa, hvad man skal se pa for at vurdere
om <virksomhed> er god eller darlig v
e At veelge <virksomhed> er kompliceret for mig \%

e Det er enkelt at finde forstaelige informationer om de
enkelte <virksomhed> pd markedet

Loyalitet e Jeg vil foretraekke at forblive kunde hos min/mit
<virksomhed> i stedet for at prgve en anden udbyder
e Jeg overvejer at skifte <virksomhed> indenfor de
naeste 12 maneder. v
e Generelt synes jeg det ville vaere nemt at skifte <virk-
Lave skifte- somhed>
T e Det vil tage en masse tid og besveer at skifte <virk-
9 somhed> \%
e For mig, er omkostningerne i form af tid, penge og
besveer hgje, hvis jeg skal skifte <virksomhed> \Y

e Den information, jeg modtager fra min <virksom-
hed>, interesserer mig
e Jeg synes, at den information jeg modtager fra min

e e <virksomhed> er vigtig
e Jeg synes ikke, at den information jeg modtager fra
min <virksomhed> er relevant \%
e Den information, jeg modtager fra min <virksom-
hed>, betyder meget for mig
e Generelt set, er jeg glad for mine oplevelser med
. <virksomhed>
Tilfredshed e I det store hele er jeg tilfreds med mine oplevelser
med min <virksomhed>
. Min/mit <virksomhed> overholder ikke altid det,
den/det lover. \%
e  Min/mit <virksomhed> er ikke szerligt palidelig(t) \%
Tillid e Jeg kan regne med at min/mit <virksomhed> er
hjselpsom(t).
. Min/mit <virksomhed> virker som en <virksomhed>,
man kan stole pa.
e Jeg er tryg ved den made personalet hos <virksom-
hed> tager sig af mig.
e  Min/mit <virksomhed> giver mig individuel opmaerk-
Service somhed.
. Min/mit <virksomhed> har mine bedste interesser i
fokus.

e Personalet hos <virksomhed> forstdr mine behov.

e Generelt er jeg tilfreds med den made <virksomhed>
h&ndterer mine henvendelser pa

e  Generelt hdndterer <virksomhed> ikke mine henven-
delser s& godt, som den kunne have gjort \

e Na&r jeg henvender mig til <virksomhed>, ggr perso-
nalet generelt, hvad det kan for at hjaelpe mig

Kundehandtering
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Tabel 10.1: Branchespgrgsmal (fortsat)

INDEKS Spgrgsmal
e Jeg kan generelt hurtigt fa fat i en medarbejder hos
<virksomhed> uden at skulle vente alt for laenge.
e  Generelt er der meget ventetid, nar jeg vil have fat i
en medarbejder hos <virksomhed> \%
e Min/mit <virksomhed> forstar, at lav ventetid er
vigtigt for mig
. <virksomhed> bekymrer sig ikke om at minimere
ventetiden for deres kunder
e N&r personalet hos min <virksomhed> skal forklare
mig noget, er de gode til at forenkle tingene
e Min <virksomhed> har for vane at skrive breve og
pjecer med lange knudrede satninger og mange svae-
re ord. \%
e N3r personalet hos min <virksomhed> skal forklare
mig noget, bruger de en masse sveere ord og ggr ting
mere komplicerede end de behgver at veere \%
e N&r jeg modtager breve eller pjecer fra min <virk-
somhed> er de som oftest skrevet i et enkelt sprog
e N&r min <virksomhed> sender mig breve og pjecer og
lign. er det ofte uklart for mig, hvilke dele af informa-
tionen, der iseer er vigtig for lige netop mig. \%
e Nar jeg far breve, pjecer eller lign fra min <virksom-
hed> er det for det meste tydeligt, hvad der er seerligt
Malrettet vigtigt at forsta, og hvad der er mindre vigtigt
information e N3r min <virksomhed> sender mig breve, pjecer og
lign. indeholder de typisk kun den information, der er
vigtig for lige netop mig.
e I breve og pjecer og lign. Fra min <virksomhed> fgler
jeg som oftest, at der er alt for meget information,
som er irrelevant for mig. v

Lav ventetid

Formidling

Hvert spgrgsmal er besvaret pa en Likert skala gaende fra 1 til 7, hvor 1
star for "meget uenig", og hvor 7 er "meget enig". Efterfalgende er veer-
dierne for hvert af de tilhgrende spgrgsmal lagt sammen* og divideret
med antallet af spgrgsmal, der indgar i det enkelte indeks.® F.eks. er Til-
lid konstrueret ved at lzegge den enkelte respondents vurdering af de fire
spgrgsmal sammen og derefter divideret med 4 for at finde en gennem-
snitsveerdi for respondentens tillid til den pageseldende virksomhed. Ved at
leegge de enkelte respondenters vurderinger sammen konstrueres derved
en variabel, hvor undersggelsens respondenter vurderer de enkelte bran-
chers gennemsnitsveerdi for hver af de konstruerede dimensioner.

Hvert indeks har saledes en gennemsnitlig skalavaerdi, som ligger i inter-
vallet 1 til 7, hvor 7 indikerer "meget gennemskueligt", "meget involve-

.........................................................................................................................................................

41 de tilfelde, hvor det enkelte spgrgsmal er markeret med "v" er skalavaerdierne for spgrgsmalet blevet inver-
terede ("vendt om") fgr sammenlaegningen til indeks, sdledes at 7 er "vendt om" til et 1-tal, 6 er vendt om" til
et 2-tal etc. , 2 er "vendt om" til et 6-tal, mens et 1-tal omvendt er vendt om" til et 7-tal.

5 Der har for hvert spgrgsmal ogsa veeret mulighed for at svare "ved ikke". De personer, som har svaret "ved
ikke", er ikke medtaget i beregningen af gennemsnitsvaerdierne.
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ret" etc., mens 1 indikerer "meget uigennemskueligt", "meget uinvolve-
ret" etc.

For at kunne give et billede af den samlede finansielle sektor og for at
kunne vurdere den enkelte branches scorer for de forskellige koncepter,
er der desuden blevet konstrueret en samlet kategori for den finansielle
sektor. Indeksene for "den finansielle sektor" er konstrueret ved at laegge
de fem branchers gennemsnitsvaerdier for de enkelte dimensioner sam-
men og dividere med 5, sdledes at hver branches gennemsnit har vaegtet
1/5 af det samlede gennemsnit for alle brancherne.

De konstruerede indeks er blevet reliabilitets- og validitetstest i den fagr-
ste barometerundersggelse. Reliabiliteten er testet vha. af Chronbachs
Alpha og Joéreskogs rho. Validiteten er testet vha. test for konvergens-,
diskriminant- og forudsigelsesvaliditet. P& baggrund af disse tests vurde-
res det, at validiteten og reliabiliteten for de konstruerede indeks er pa et
tilfredsstillende niveau®

® Cronbachs Alpha (a) tester den gennemsnitlige korrelation mellem spgrgsmal/items og med alpha-vaerdier,
der generelt er over 0,6, er det vurderingen, at reliabiliteten af de enkelte indeks er tilfredsstillende. Den kon-
struerede reliabilitet vurderes ligeledes at veere tilfredsstillende med vaerdier for Jéreskogs rho over 0,6. Kon-
vergens validitet, der maler, om der er overensstemmelse mellem items, der forventes at vaere relateret til
hinanden ligger over eller for et enkelt item teet pd 0,4, hvilket vurderes at vaere tilfredsstillende. Diskrimi-
nantvaliditeten méler, om de forskellige indeks deler varians, og med vaerdier der er under 0,5, er det vurde-
ringen, at diskriminantvaliditeten mellem distinkte teoretiske indeks er tilfredsstillende. I de tilfaelde, hvor der
er tale om hgj feelles varians, er der samtidig tale om velunderbyggede sammenhange imellem koncepterne
(der tages i enkelte tilfaelde forbehold for en usikker estimation sfa. offending estimates). Dette forhold tyder
desuden pa tilstedevaerelsen af en acceptabel predictive validity (forudsigelsesvaliditet).
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Tabel 10.2: N-veerdier for de forskellige indeksvariable

n
Investeringsforeninger | Realkredit | Forsikring Bank Pension
Gennemskuelighed 482 774 673 641 422
Loyalitet 531 1020 774 788 529
Lave skifteomkostninger | 387 682 654 643 335
Involvering 555 970 734 763 528
Tilfredshed 594 1083 827 851 553
Tillid - 857 663 771 363
Service - 648 536 707 303
Kundehandtering - 763 691 816 342
Lav ventetid = 516 437 573 247
Formidling 352 736 605 720 347
Malrettet information 513 878 650 701 477

Ovenstdende skema viser antallet af respondenter (n), der har besvaret
alle spgrgsmalene for den enkelte branche og for den pageeldende di-
mension. Respondenter der har svaret 'ved ikke' til et eller flere af
spgrgsmalene er saledes sorteret fra for de enkelte dimensioner. Dette
vurderes ikke som veerende problematisk. Dette skyldes dels, at der selv
efter bortsorteringen stadig er tale om betydelige samples for de enkelte
indeks pa tvaers af brancher, dels at det ikke er forventeligt, at der er en
systematik i 'ved ikke' respondenternes vurdering af de finansielle bran-
cher.

Som det fremgar af tabel 10.2 ovenfor, sa er der i forbindelse med inve-
steringsforeninger ikke blevet stillet spgrgsmal i relation til dimensioner-
ne: tillid, service, kundehandtering og ventetid. Dette skyldes, at disse
parametre ikke er meningsgivende i forhold til den kontaktstruktur, der
gor sig geeldende indenfor denne branche. Saledes vil en kunde i en inve-
steringsforening sjeeldent veere i direkte kontakt med investeringsfor-
eningen. Det kan derfor ikke betegnes som relevant at undersgge de fi-
nansielle forbrugeres opfattelse af de fire ovennavnte dimensioner.

Det fremgar desuden af tabellen, at der er forskelle i antallet af besvarel-
serne for de fem finansielle brancher. Dette vurderes ikke som varende
problematisk, idet der i de statistiske test for forskelle imellem gennem-
snittene for den finansielle sektor og de enkelte brancher er taget hgjde
for det forskellige antal respondenter indenfor hver branche.
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Metode for undersggelsen

Undersggelsen er baseret pd data, som er indsamlet af Capacent Epinion
pd vegne af Penge- og Pensionspanelet. Dataindsamlingen, som er base-
ret pa et spgrgeskema, er gennemfgrt som en internetbaseret befolk-
ningsundersggelse i Capacent Epinions telefonisk rekrutterede Dan-
markspanel.

Malgruppen for undersggelsen har veeret respondenter i alderen 18 ar el-
ler derover, som er kunder i en virksomhed inden for den pdgaeldende
branche, og som har veaeret i kontakt med branchen inden for de seneste
24 maneder.” Antallet af gennemfgrte interviews - fordelt pa brancher -
er anfgrt i tabellen nedenfor®.

Tabel 10.3: Antal gennemfgrte interviews

Antal gennemfgrte interviews

Investeringsforening 757
Realkreditinstitut 1215
Forsikringsselskab 753
Pensionskasse/selskab | 790
Bank eller sparekasse | 757
@vrige respondenter 48

I alt 4.320

Dataindsamlingen® for selve undersggelsen blev gennemfgrt i perioden
17. august 2009 - 9. september 2009.°

Analysemetode

Analyserne af datamaterialet for undersggelsen er foretaget af Penge- og
Pensionspanelets sekretariat. I den forbindelse er der bl.a. foretaget re-
liabilitets- og validitetstest af indeks. Samtidig er der foretaget signifi-
kanstest. Signifikansniveauet er fastsat til 0,05. Nar der i undersggelsen

7 Af hensyn til interviewlaengden har respondenterne kun skullet besvare branchespecifikke spgrgsmal i relation
til én branche uanset, om de métte opfylde kriterierne for flere sektorkvoter. Kvotestyringen har vaeret tilrette-
lagt sdledes, at de enkelte brancher har vaeret prioriteret, sa de brancher med den laveste relative befolknings-
andel har veeret prioriteret hgjest.

8 De 48 "gvrige respondenter” er respondenter, der er padbegyndt besvarelsen af spgrgeskemaet men forst har
afsluttet besvarelsen, efter at dataindsamlingen er afsluttet.

° For en uddybende beskrivelse af frafald og gennemfgrsel henvises til metoderapporten for undersggelsen
udarbejdet af Capacent Epinion.

10 Forud for dataindsamlingen blev der - for at kvalitetssikre spgrgeskemaet - foretaget en pilottest af skemaet
blandt 101 respondenter i perioden 6. til 17. juli 2009. Testresultaterne blev anvendt til at kvalitetssikre spgr-
geskemaet forud for den endelige dataindsamling.
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er afrapporteret forskelle, er de udelukkende omtalt, safremt der er tale
om forskelle, som er statistisk signifikante.

Alle analyser er baseret pa vejede data. Vejningen af data baserer sig pa
en avanceret vejematrice, hvor alder, kgn, geografi og uddannelse er
medtaget. Kgn, alder, geografi og uddannelsesfordelingerne er alle base-
ret p8 Danmarks Statistiks officielle befolkningsfordelinger.

Tabeller

Det fglgende afsnit indeholder en oversigt over de enkelte branchers
gennemsnit for hver enkelt dimension i Barometret.

Tabel 10.4: Gennemsnit for brancherne i PPP-barometret
2009

Bank/ | Forsik | Pen- | Real- Investerings- Den finansielle
Spare- | sik- sion | kredit | foreninger sektor generelt
kasse ring
For aftalens indgaelse
Gennem- |4 05 | 3,76 | 3,21 | 4,26 3,70 3,80
skuelighed
Under aftalens indgaelse
Lav venEetid 5,44 5,21 | 4,82 | 5,27 =% 5,19
Kundehand- | 5 ¢3 | 567 |5,12| 5,67 - 5,52
tering
Service 5,14 5,05 | 4,43 | 5,02 =X 4,91
Lave skifte-
omkostnin- 4,11 4,17 | 3,35 | 4,00 3,84 3,90
ger
Foormidling 5,60 5,36 | 4,74 5,29 4,72 5,14
(e 4,68 | 4,58 | 4,08 | 4,48 3,84 4,33
information
Efter aftalens indgaelse
Tilfredshed 5,59 5,71 | 4,93 | 5,69 4,76 5,33
Loyalitet 5,92 6,15 | 6,16 | 6,23 5,80 6,05
Involvering 4,71 4,87 | 4,74 4,76 4,50 4,72
Tillid 5,71 5,78 | 548 | 5,89 =X 5,72
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Nedenstdende tabel viser samtlige sendringer, der er sket i arets PPP-
barometer sammenlignet med sidste ar.

Vandrette pile markerer, at der ikke har vaeret nogen statistisk signifikant
aendring i forhold til 2008. En pil, der peger opad, angiver en signifikant,
positiv eendring. Pile, der peger nedad, angiver en signifikant negativ
&endring.

Tabel 10.5: £ndringer i PPP-barometret fra 2008-2009

Bank/Spare- | Forsikring Pension Realkredit | Investerings-
kasse foreninger

For aftalens indgaelse
Gennem-
skuelighed o O

Under aftalens indgéelse

Lav ventetid

1
*

Kundehand-
tering

1
*

1
*

Service

Lave skifte-
omkostnin-
ger

Formidling

Malrettet
information

Efter aftalens indgaelse

Tilfredshed

Loyalitet

Involvering

000 ©0©0 0 000 O
Q00 00 0 ©00 O

x000 00 O

Tillid

000000 O 000
0000 00 0 000 O

Anm.: * Bemeerk: Disse dimensioner males ikke for investeringsforeninger

Anm.: I tabellen indgdr kun aendringer, der er statistisk signifikante, idet gvrige aendrin-
ger dels kan veere reelle, dels kan skyldes den statistiske usikkerhed, der fglger
af at arbejde med stikprgver.
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