Forbruker- og finanstrender 2024
Tidsserie 2017-2024 _




OM UNDERS@KELSEN (2024)

v' Arlig undersgkelse siden 2017.

v" Antall intervju: ca. 2000.

v Gjennomfgringsperiode: 7.-20. februar 2024.

v" De fleste (ikke alle) sp@rsmal baserer seg pd kjgp kunder har gjort i Ippet av 2023.
v" Produktkategorier: kreditt, sparing og forsikring (8 produkter til sammen).

v Gjennomfgres pa Kantar sitt ISO-sertifiserte internettpanel.

Forbruker- og finanstrender 2024



Tema i undersgkelsen

» Kanalvalg
« Radgivning

* Bransjenormen God skikk

* Robotradgivere

/

» Autorisasjon

ey
 Hjelp og veiledning ved vanskelig gkonomi (ny 2024) y,
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40°

... at de benyttet
radgivning ved kjop
av produkt i fjor
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94

... at de er forngyde,

svart forngyde eller

usedvanlig forngyde
med radgivningen

2024

Av totalt 2 007 personer, svarer...

835" 76" 23"

... at de opplever at .. at de har hgyere tillit ... at de har hay tillit
God skikk i stor grad til en autorisert radgiver til robotradgivere
etterleves enn en radgiver uten
autorisasjon

 _
9%

..at deifjor var i kontakt
med banken/forsikrings-
selskapet for a fa hjelp
og veiledning for & bedre
privatgkonomien sin

NOEN HOVEDRESULTATER

61"

...at de opplevde at
dialogen i stor grad
/ganske stor grad
bidro til & bedre
situasjonen
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KJOPSKANAL



-
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Nettbasert
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KIOPSKANAL

2024

2
/O\_/

:2() 3%(19%)

Nett + medarbeider

N
T2
34 %

Medarbeider
(m@te/chat/video 0.1



4 KJOPSKANAL
(2020-2024)*

Pa hvilken mate gjennomfarte du kjgpet ?

m2024 (n=1007) ®2023 (n=1189) =2022 (n=1158) 2021 (n=1131) =2020 (n=908)

I <3
-
NETTBASERT 45
40
38

NETTBASERT + MEDARBEIDER 19

MEDARBEIDER 34
85
41
s
| K
HUSKER IKKE 2
3
3

* Kun resultater fom 2020 pga. endret (og forbedret) spgrremetode fra 2020 L
Tall angitt i %
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_____________________________________4 KJGPSKANAL

PR. PRODUKT
2024

uNETTBASERT  mNETTBASERT + MEDARBEIDER  mMEDARBEIDER  mHUSKER IKKE

NYTT BOLIGLAN* (n=123) 35 45 4

NYTT FORBRUKSLAN (n=67) 27 13 4

KREDITT

SPARING

AKSIER (1127
s 52

FORSIKRING

*

Presisert/endret formulering 2024

Forbruker- og finanstrender 2024 Tall angitt i %
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RADGIVNING

Andel
som har benyttet radgivning



RADGIVNING -
ANDEL SOM HAR BENYTTET RADGIVNING
2024
IKKE
RADGIVNING RADGIVNING
__ O O
% < Anbefaling m m
0 0
LI-O /o (39 %) 56 /o (57 %)

*Tall i parentes= 2023-undersgkelsen
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RADGIVNING

Andel som har benyttet radgivning
2017-2024

| forbindelse med kjap av dette produktet, fikk du konkret anbefaling/rad mht hvilket produkt eller Iasning du burde velge,
basert pa kartlegging av din situasjon og dine behov? (%)

60
55 57

44

39 39 40
35

2017 (n=1733) 2018 (n=1700) 2019 (n=1759) 2020 (n=906) 2021 (n=1 141) 2022 (n=1169) 2023 (n=1199) 2024 (n=1 009)

Tall angitt i %
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_____________________________________4 RADGIVNING

Andel som har benyttet radgivning (2024)
TOTALT + PR. PRODUKT

2023 2022
TOTAL (n=1199) - 4 39 35
NYTT BOLIGLAN (n=123) _ 66 64
REFINANS BOLIGLAN (n=124) S 49 44
KREDITT  \yr7 FoRBRUKSLAN (n=67) SR 35 27
REFINANS FORBRUKSLAN (n=48) — 54 60
SPAREKTO/BSU (n=127) — 23 19
AKSJE/-RENTEFOND (n=130) 2O 29 27
SPARING
AKSJER (n=128) 3N 5 6
IPS (n=54) — 35 38
FORSIKRING  SKADEFORSIKRING (n=132) 49 44
PERSONFORSIKRING (n=76) 50 40

Forbruker- og finanstrender 2024
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RADGIVNING

Kundenes opplevelse



RADGIVNING
2024

OPPLEVELSE

BLANT DE SOM BENYTTET RADGIVNING,
SVARER.......

94

... at de er forngyde,

svart forngyde eller

usedvanlig forngyde
med radgivningen
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I RADGIVNING
2024

Andel fatt

radgivning/anbefaling  (n=1009)

mht. produkt

= MISFORNGYD =MINDRE FORNGYD ®mFORNGYD =SVART FORNGYD USEDVANLIG FORN@YD

Tilfredshet med
radgivningen (n=400) 1 5 35 9

m| SVART LITEN GRAD m | GANSKE LITEN GRAD m | GANSKE STOR GRAD = | MEGET STOR GRAD

Radgiver hadde relevant og
god kunnskap sett i forhold  (n=385) K} 13 48
til dine behov

Tall angitt i %

Forbruker- og finanstrender 2024 Vv&
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I RADGIVNING

Tilfredshet pr. produkt
Aggregert 2020-2024

mMISFORNGYD =MINDRE FORN@GYD ®mFORNGYD =SVART FORNGYD USEDVANLIG FORN@YD

TOTAL (n=2102) 4 33 10
NYTT BOLIGLAN (n=430) 13
REFINANS BOLIGLAN (n=316) 16
KREDITT
NYTT FORBRUKSLAN (n=115) 11
REFINANS FORBRUKSLAN (n=129) 5
SPAREKTO/BSU (n=134) K 6 33 10
AKSJE/-RENTEFOND (n=205) 8
SPARING
AKSJER (n=51) 12
IPS (n=82) 6
SKADEFORSIKRING (n=377) 8
FORSIKRING
PERSONFORSIKRING (n=258)

Tall angitt i %
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«GOD SKIKK»-REGLENE
ETTERLEVELSE



«GOD SKIKK»-REGLENE
ETTERLEVELSE
2024

HELHETLIG VURDERING

BLANT DE SOM HAR KJGPT ET PRODUKT | FJOR,
SVARER.......

835"

...at de opplever at
God skikk i stor grad
etterleves
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4
«GOD SKIKK»-REGLENE

ETTERLEVELSE
2024

Basert pa kjgpet ditt, hvordan opplevde du..

m | SVART LITEN GRAD = | GANSKE LITEN GRAD u | GANSKE STOR GRAD “ | MEGET STOR GRAD

GODT FORSTAELIG INFOMASJON (n=885)

TRYGG HANDTERING AV OPPLYSNINGER OM KUNDEN (n=846)

NZDVENDIG TID TIL A VURDERE TILBUDET (n=873)

BEHOV DEKKET PA EN GOD MATE (n=921)

HVIS RADGIVNING: KARTLEGGING AV KUNDENS SITUASJON OG BEHOV* (n=390)

HVIS IKKE RADGIVNING: TYDELIGGJORT AT KJ@PET IKKE VAR BASERT PA RADG.** (n=369)

*= Kun de som opplyser at de har mottatt radgivning svarer.

**= Kun de som opplyser at de ikke har mottat radgivning svarer Tall angitt i %
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ROBOTRADGIVERE

Bruk, erfaring, tillit



ROBOTRADGIVER BENYTTET SISTE 12 MND

CHATROBOT BENYTTET SISTE 12 MND

Forbruker- og finanstrender 2024
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BRUK AV DIGITALE LASNINGER (ROBOTER)
2019-2024

_____________________________________BE

I — 11
P10

Tall angitt i %

= 2024 (n=1 990)
2023 (n=2 326)
2022 (n=2 216)
22021 (n=2 008)

2020 (n=2 127)
= 2019 (n=4 072)

2024 (n=1 990)
2023 (n=2 323)
2022 (n=2 222)
22021 (n=2 015)

2020 (n=2 133)
w2019 (n=4 085)



ROBOTRADGIVER

CHATROBOT

Forbruker- og finanstrender 2024
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(n=246)

(n=413)

Prosent/andel som svarer at behovet er lgst

2023

36

32

2022

31

23



23 % 3%

TOTALT

*Tall i parentes= 2023-undersgkelsen

Forbruker- og finanstrender 2024
Side

ROBOTRADGIVER
Andel med hgy tillit (2024)
Etter bruk og resultat

BEHOV
IKKE o 19 % 28
L@ST .~

-

-

L1 % s %

HVIS
BENYTTET

L@ST 68 % (71 %)*
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TILLIT TIL RADGIVNING
Menneske og robotradgiver
2017-2024
H@Y TILLIT TIL RADGIVER/MEDARBEIDER
77 74 78 o 70 71 76 76
H@Y TILLIT TIL ROBOTRADGIVER

2017 (n=2 123) 2018 (n=1 950) 2019 (n=4 077) 2020 (n=2 110) 2021 (n=1 988) 2022 (n=2 208) 2023 (n=2 302) 2024 (n=1 990)

Tall angitt i %
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Autorisasjon

Kjennskap, tillit



KJENNSKAP, AUTORISASJONSORDNINGER

2024

(Kjennskap til at det eksisterer en autorisasjonsordninger for hhv Radgivere og Robotradgivere)

RADGIVER

ROBOTRADGIVER

Forbruker- og finanstrender 2024
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(n=2 004)

(n=1986)

* Andel som har kjennskap til autorisasjonsordning

Tall angitt i %

2023

29

13

2022

31



Autorisasjon

Tillit til rad fra autorisert radgiver vs. ikke-autorisert

2024
</>
76% 37%
0 (73%) 0 (37%)
har hgyere tillit til en har hgyere tillit til en
autorisert radgiver autorisert robotradgiver

*Tall i parentes= 2023-undersgkelsen

Forbruker- og finanstrender 2024
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JA

NEI

VET IKKE

IH

AUTORISASJONSMERKET
2023-2024

Andel som har observert autorisasjonsmerket
Q}%.
&
‘\
s~°
s

m2024 (n=1995) =2023 (n=2 330)

85

Tall angitt i %
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HJELP OG VEILEDING
VANSKELIG PRIVATAKONOMI

(Nye spgrsmal 2024)



KONTAKT
HJELP/VEILEDNING
2024

Har du pa grunn av en vanskelig privatakonomi i Igpet av det siste aret veert i kontakt med banken din/forsikringsselskapet
ditt for a fa hjelp og veiledning for a bedre den gkonomiske situasjonen din?

@NSKER IKKE A SVARE . g

12024 (n=2 007)

itti9
Forbruker- og finanstrender 2024 Tall angitt i % Vv&
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KANAL
HJELP/VEILEDNING
2024

Pa hvilke av fglgende mater fikk du hjelp eller veiledning?

TeLeronviDREosAMTALE/TEAMS - |, 5>
maiL/cHAT - |, 39
Frsisk voTe I 5
ANNEN MATE [ 4

FIKK INGEN RESPONS/IKKE FULGT PP [ 3

HUSKER IKKE [l 2

= 2024 (n=187)

H 10
Forbruker- og finanstrender 2024 Tall angitt i % Vv&
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HELHETLIG GJENNOMGANG
PRIVATOKONOMI
2024

Opplevde du at dere hadde en helhetlig giennomgang av din privatgkonomi?

VET IKKE - 6
= 2024 (n=179)

19
Forbruker- og finanstrender 2024 Tall angitt i %
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UTFALL
HJELP/VEILEDNING
2024

Hvilket utfall fikk veiledningen/hjelpen fra banken/forsikringsselskapet for deg?

ENDRING | FORSIKRINGSVILKAR, OPPSIGELSE AV DOBBELTFORSIKRING ETC.
ENDRING | SPARING OG SPAREAVTALER

AVDRAGSFRIHET ELLER UTSETTELSE

REFINANSIERING AV BOLIGLAN

OKT BEVISSTGJPRING OG KUNNSKAP OM EGEN @KONOMI

ANNET

@KT NEDBETALINGSTID

ENDRING/OPPSIGELSE AV FORBRUKSLAN/KORT/KREDITT

BEDRE GKONOMISK STYRING OG PLANLEGGING (F.EKS. BRUK AV BUDSJETT)
OKE KREDITTRAMME PA FORBRUKSLAN/KORT/KREDITTER
BISTAND FRA/KONTAKT MED NAV

BISTAND FRA/KONTAKT MED VEILEDERE/RESSURSPERSONER ANNET STED | SELSKAPET

(&)

(&)

VEILEDNINGEN/HJELPEN RESULTERTE | INGEN TING

HUSKER IKKE/@NSKER IKKE A SVARE

Forbruker- og finanstrender 20.
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2024 (n=180)

Tall angitt i %
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OPPLEVELSE
HJELP/VEILEDNING
2024

Pa bakgrunn av dine personlige erfaringer med veiledningen/hjelpen, i hvilken grad vil du si...

m | SVAERT LITEN GRAD m | GANSKE LITEN GRAD u | GANSKE STOR GRAD | SVAERT STOR GRAD

itti9
Forbruker- og finanstrender 2024 Tall angitt i %
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Tips til bruk av resultatene

v" Presentasjoner (hele foilrekken eller integrering av enkeltresultater i foredrag/notater der dette er
relevant.

v" Drgfting av resultater for relevante temaer.

v' Identifisering av eventuelle tiltak.

Forbruker- og finanstrender 2024
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