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Penge- og Pensionspanelets barometer er en tilbagevendende undersggelse,
som i denne gang er gennemfgrt ekstraordinsert for male, om finanskrisen
havde a&ndret danskernes opfattelse af den finansielle sektor.

Barometret er baseret pd@ en spgrgeskemaundersggelse blandt 4320
finansielle kunder over 18 &r. Dataindsamlingen er foretaget af Capacent
Epinion via dets internetpanel.

I barometret afdeekkes forbrugernes opfattelser af, hvordan det er at veere
kunde hos fem forskellige typer finansielle brancher®:

e Banker/sparekasser

e Forsikringsselskaber

e Pensionskasser

e Realkreditinstitutter

e Investeringsforeninger

Forbrugerne er blevet spurgt om en raekke forhold relateret til egne
kundeoplevelser fgr, under og efter indgdelse af en finansiel aftale.
Kunderne har forholdt sig til: 'Gennemskuelighed', 'lav ventetid',
'kundehdndtering', 'service', 'lave skifteomkostninger®, 'formidling', 'mal-
rettet information’, 'tilfredshed’, 'loyalitet’, 'involvering', og 'tillid".

Barometret gar pa tvaers af de fem finansielle brancher og viser, hvordan
forbrugerne oplever eksempelvis gennemskuelighed, tilfredshed og
formidling inden for de enkelte brancher.

Penge- og Pensionspanelet gennemfgrte i 2008 en tilsvarende undersggelse
- den fgrste barometerundersggelse. Barometerundersggelsen fra 2008 er
nu med samme spgrgeskema blevet gennemfgrt igen. Resultaterne fra den
nye barometerundersggelse kan derved illustrere udviklingen i forbrugernes
opfattelser af de finansielle brancher.

Den nye barometerundersggelse viser, at forbrugerne stort set vurderer den
finansielle sektor og brancherne p& samme made som sidst. Mest
bemaerkelsesvaerdigt er det, at den gkonomiske krise ikke har faet
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.

! Undersggelsen omfatter forbrugere, som er kunder hos, og som inden for de sidste to &r har veeret i
kontakt en virksomhed inden for disse brancher.

2 Daekker bade over gkonomiske omkostninger og omkostninger i form af tid og besvaer ved at skifte
selskab.
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Samtidig peger forbrugerne endnu engang pa, at pensionssektoren er den
sektor, hvor der er flest udfordringer. Og endnu engang udpeger
forbrugerne gennemskueligheden i alle finansielle brancher som det omrade,
hvor der er stgrst plads til forbedringer. Forbrugerne oplever generelt de
finansielle markeder som komplekse og uigennemsigtige, isaer nar det drejer
sig om pensionsspgrgsmal.

Forbrugerne peger ligesom sidst p&, at de oplever betydelige omkostninger
ved at skifte udbyder i form af tid, penge og besvaer. Og de efterlyser mere

o . . o . . . .
malrettet information, sa seerligt relevante informationer traeder tydeligere
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.

Konklusionerne fra barometret vil blandt andet blive brugt til at prioritere
Penge- og Pensionspanelets fremtidige initiativer.

Mere information om barometret og Penge- og Pensionspanelets formal og
opgaver kan findes p@ www.pengeogpensionspanelet.dk.



http://www.pengeogpensionspanelet.dk/

