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Forbruker- og Finanstrender 2020

* Forbruker- og Finanstrender 2020 er den ledende undersgkelsen om
finansnaeringens status og fremtidig utvikling. Det er en syndikert
underspkelse om markedene bank og forsikring og er giennomfgrt
av Kantar i samarbeid med Finansnaeringens autorisasjonsordninger
(FinAut). Undersgkelsen er en del av en en stgrre som gjennomfgres for
Finans Norge og ogsa tar for seg andre tema.

* Forbruker- og Finanstrender 2020 omfatter 2151 intervju gjennomfert i
ukene 7 til og med 8 2020, blant befolkningen 18 ar+. De ble gijennomfgrt
pa Kantar sitt ISO-sertifiserte internettpanel som er representativt for den
norske internettbefolkningen.

* Resultatene for 2020 gjelder kjpp foretatt i Igpet av 2019.

e Tilsvarende undersgkelse har blitt giennomfgrt hvert ar siden 2004 for
Finans Norge og for FinAut siden 2017.

* Alle grafer viser %, med mindre det er oppgitt annerledes.

Forbruker- og finanstrender 2020
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Innhold

Tillit til robotradgivning og bruk av roboter
Kjgp av produkter

Kjppskanal

Kigpskanal: Nettbasert

Kippskanal: Medarbeider
Andel som har fatt radgivning
. Opplevelsen av kjgpet og radgivningen
. Tilfredshet med radgivningen
10. Resultater per produkt

L
2
3
4,
5. Kjppskanal: Nettbasert og kontakt med medarbeider
6
7
8
9
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Tillit til digitale radgivningslgsninger
og bruk av roboter
(2020-underspkelsen)
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Tillit til radgivning fra menneske vs.
digital radgivningslgsning (robotradgiver)

gAvA
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6av 10

har hgy tillit til
radgivning fra

en radgiver eller
bankmedarbeider

2av 10

har hey tillit til
radgivning fra en
avansert robot (digital
radgivningslgsning)



Tillit til radgivning fra menneske vs. digital radgivningslgsning (robotradgiver)
2017-2020 (%)

£

A

£

VY

W

radgiver eller 73

bankmedarbeider \4

Hoy tillit til
avansert robot 23 & 22

2017 2018 2019 2020
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Tillit til radgivning fra en radgiver/medarbeider 2017-2020

Radgivning i bank og forsikring har tradisjonelt foregdtt i kontakt mellom kunden og en medarbeider, der
radene og anbefalingene baseres pa en analyse av din situasjon og dine behov. Na er det mulig & motta
samme type radgivning fra en avansert robot (digital Igsning). Hvilken tillit vil du ha til de radene du far...

Fra en radgiver/medarbeider med god kompetanse? (%)

77 73 77

\-—’_\4

23
13 14 13

2017 2018 2019 2020
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A

—H tillit
Lav tillit
Vet ikke



Tillit til radgivning fra en radgiver/medarbeider 2017-2020

Radgivning i bank og forsikring har tradisjonelt foregdtt i kontakt mellom kunden og en medarbeider, der
radene og anbefalingene baseres pa en analyse av din situasjon og dine behov. Na er det mulig & motta
samme type radgivning fra en avansert robot (digital Igsning). Hvilken tillit vil du ha til de radene du far...

60 61
55 54 .
aHpy tillit
Lav tillit
25 25 ;
22 18 Vet ikke
——————NED
2017 2018 2019 2020

Forbruker- og finanstrender 2020
Side 8



Bruk av roboter (chat/radgivning) 2019-2020

Bruken har det siste aret kun gkt med 2 %-poeng.

Har du i Igpet av det siste aret benyttet fplgende type robot innen bank/forsikring? (%) W 2020 m 2019

Avansert robot (digital Igsning) du kan motta en personlig anbefaling
fra, basert pa analyse av din situasjon og behov

Robot som svarer pa spgrsmal fra deg (chatrobot)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Bruk av roboter (chat/radgivning) 2020 - kjgp

4 % har brukt roboter og endt opp med a kj@pe finansielle produkter.

Har du i Igpet av det siste aret benyttet fplgende type robot innen bank/forsikring? (%)

Avansert robot (digital lgsning) du kan motta en personlig anbefaling fra, basert pa

e

Forbruker- og finanstrender 2020
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analyse av din situasjon og behov

Robot som svarer pa spgrsmal fra deg (chatrobot)

|

4
I 82
B 0

B 5

s
I 71
B o

m Ja, benyttet uten a kjgpe

Ja, benyttet og kjapte

m Nei, har ikke benyttet

m Vet ikke/ubesvart



L@ser robotene (chat/radgivning) forbrukernes behov? 2020

Sveert mange far ikke lgst sine behov ved a benytte roboter.

Har du i Igpet av det siste aret benyttet fglgende type robot innen bank/forsikring? (%)

@ Lgste forbrukernes behov @ Lgste ikke forbrukernes behov

Avansert robot (digital Igsning) du kan motta en personlig anbefaling fra,
basert pa analyse av din situasjon og behov

Robot som svarer pa spgrsmal fra deg (chatrobot) 29 71
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L@ser robotene (chat/radgivning) forbrukernes behov? 2019-2020

Ingen signifikante endringer det siste dret.

Har du i Igpet av det siste aret benyttet fglgende type robot innen bank/forsikring? (%)

@ L@ste forbrukernes behov @ Lgste ikke forbrukernes behov

Avansert robot (digital lasning) du kan motta en personlig anbefaling

fra, basert pa analyse av din situasjon og behov - 2020 0 =
Avansert robot (digital lgsning) du kan motta en personlig anbefaling 39 61
fra, basert p& analyse av din situasjon og behov - 2019
i ’ Robot som svarer pa spgrsmal fra deg (chatrobot) - 2020 29 71
. Robot som svarer pa spgrsmal fra deg (chatrobot) - 2019 30 70
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Andel med hgy tillit til digital radgivningslgsning (robotradgiver)

- sammenligning etter bruk

2av 10 4 av 10

i befolkningen som har benyttet
har hay tillit digital radg.Ipsn.

(uavh. av bruk/ har hoy tillit
ikke-bruk))
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3av 10

\(;\W,//v men ikke kjgpt
har hey tillit

-
-
-
-

\\é@é
\\\ O&

~., 2av10

som har benyttet,

men ikke fatt lgst
behovet sitt har
hay tillit

som har benyttet,

5av 10

som har benyttet
og kjgpt produkter
har hgy tillit

6av 10

som har benyttet,
og fdtt lgst behovet
sitt har hey tillit



Andel med hgy tillit til digital radgivningslgsning (robotradgiver) (%)

60

50

37

18

Total Har benyttet Benyttet uten a kjgpe Benvyttet og kjgpt Benvyttet, kjgpt og Igst behov
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Kjép av produkteri 2019

(2020-undersgkelsen)

Forbruker- og finanstrender 2020



Omlag halvparten har det siste aret kjgpt et eller flere finansielle produkt.

Andelen som har tatt opp nytt forbrukslan halveres fra 4 % til 2%.

Har du kjopt et eller flere av folgende produkter i Ippet av det siste aret?

Flere svar mulig (%)
Ingen av disse =5
Ny skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.) 16 18
Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond (engangs-/jevnlig innbetaling) 3

Nytt boliglan (inkl. rammelan) E?

Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av leverandgr/utvidet rammelan etc) 8
Kigpt enkeltaksjer 7 m 2020
Opprettet sparekonto, BSU ol. =225 W 2019

Ny livsforsikring/personforsikring (ulykke, ufgre, helse, kritisk sykdom osv.) ====lbe

Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler renter pa (I&an uten sikkerhet)

|N
~

Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian uten sikkerhet) (inkl. sammenslaing,... = %
Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS) =2 3
Vetikke = #
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Kjép av produkter 2017-2020

Har du kjgpt et eller flere av fglgende produkter i Ippet av det siste dret?

Flere svar mulig (%)

56 ” 55 56
e [ngen av disse
e \/et ikke

Total sparing
e Total kreditt
IPS ble lagt til = = = Total forsikring
27
23 g; 24
B mm e e 5 o Co—c==—=sme—eeaooo 20
—_— e _y7eﬁnans/eﬁngavlén uten
sikkerhet ble lagt ti/
2 2 ) 2
2017 2018 2019 2020
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Kjép av spareprodukter 2017-2020

Har du kjopt et eller flere av fglgende produkter i Igpet av det siste dret?

Flere svar mulig (%)
27
o =
- St ew 24
- -
PR b T 23 -
f” -~----------_----
L d
’f
19 L
”
11
5 9 9
o 6 2 :
5 5
gay
3
2
2017 2018 2019 2020
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e Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond

e Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS)

Kjgpt enkeltaksjer

e Opprettet sparekonto, BSU al.

= e o T0tal sparing



Kjép av kredittprodukter 2017-2020

Har du kjgpt et eller flere av fglgende produkter i Ippet av det siste dret?

Flere svar mulig (%)
22
20 T T T TS ——— =
---------—‘—
8 8 8 8
Z
— ———— ———
4 4
3
2 2
2017 2018 2019 2020
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e N\\tt boligldn

e Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av leverandgr
etc)

Nytt forbrukslan (Ian uten sikkerhet)

e Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian uten
sikkerhet) (inkl. sammenslding, utvidelse, reduksjon)

= = = T0otal kreditt



Kjop av forsikringsprodukter 2017-2020

Har du kjgpt et eller flere av fglgende produkter i Ippet av det siste dret?

Flere svar mulig (%)
23 23
20
18 18
17
16
- __— _
6
. 5
4 4
2017 2018 2019 2020
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e [\l skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.)

e \ly livsforsikring/personforsikring (ulykke, ufgre, kritisk
sykdom osv.)

Total forsikring



Kanal benyttet ved kjop
gjennomfgrti 2019

(2020-undersgkelsen)
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4 av 10

Har kjgpt finansprodukter pa
nett, uten kontakt med en
medarbeider.
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e
N\
7

2av 10

Har kjgpt finansprodukter pa
nett, men i tillegg veert i kontakt
med en medarbeider.

AN

(=
TE2N
4 av 10

Har i all hovedsak kjgpt
finansprodukter giennom
dialog med medarbeider.



Historisk sammenligning av kjgpskanal:

Forbruker- og finanstrender 2020
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Tidligere ar ble kun ett tilfeldig produkt fulgt videre i skjema, selv om forbrukeren hadde kjgpt flere ulike
produkter. Produktet respondenten ble spurt om ble valgt ut av en algoritme som hver gang regnet ut
hvilke produkt som hadde lavest base, og prioriterte det produktet. Dette ble gjort for a sikre tilnsermet
like store basestgrrelser (og feilmarginer) per produkt.

| 2020-undersgkelsen har vi fulgt opp kjgpskanalspgrsmalet for alle produkter som en forbruker
opplyste d ha kjgpt. Dette gir et mer reelt bilde av hvilke kanaler som ble benyttet, nettopp fordi man
da far resultat for alle kjgpte produkter i 2019, ikke kun de produktene som algoritmen plukket ut.

Samtidig gir dette noen utslag pa produktnivd, sammenlignet med tidligere ar.

Grafen «Kjgpskanal per produkt 2020 (kjgp gijennomf@rt 2019)» viser resultater basert pa alle kjgp.
@vrige er basert pa forfglgelse av kun ett produkt, som tidligere ar. Disse resultatene ma sees separat.



Kreditt

Forsikring

Sparing

Kjgpskanal per produkt, 2020 (kjep gjennomfert 2019)

Pa hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt? (%)

Totalt (snitt av alle produkter)

Kjopt nettbasert uten a
vaere i kontakt med en
medarbeider

{E)

w

&:7

Kjopt nettbasert, men i

(o)

tillegg i kontakt med en
medarbeider (f.eks.
chat/telefon/videomgte)

e

Kjgpti all hovedsak gjennom
dialog med medarbeider (f.eks.
mote/telefon/videomgte/chat)

g

Nytt boliglan (inkl. rammelan)
Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av leverandgr/utvidet rammeldn etc)

Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler renter pa (I&n uten sikkerhet)

(o)

NJ

NJ
ul

~
w

Ul
(@]

=

~
-
00}
-
(00}
~
(o}
-
~
NJ
~
~
(0]
(e)}
~
NJ ) . w

Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian uten sikkerhet) (inkL.... 33 0 26
Ny skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.) 2 25 45
Ny livsforsikring/personforsikring (ulykke, ufgre, helse, kritisk sykdom osv.) 35 21 39 5
Opprettet sparekonto, BSU al. 78 11 7 3

Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond (engangs-/jevnlig innbetaling) 77 11 11 1
Kjppt enkeltaksjer 92 3 4

Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS) 81 15 4
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7

Kjgpskanal: Nettbasert v

Kjgpt nettbasert uten a veaere i kontakt
med en medarbeider
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Kjép av spareprodukter: —

Nettbasert uten a vaere i kontakt med en medarbeider 2017-2020 —

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjppet av fglgende produkt? (%)

W 2017 H 2018 | 2019 2020
93
89 91
84 84
80
71
66 64 65
61 64
56 57
53
Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond Opprettet avtale om individuell pensjonssparing Kjgpt enkeltaksjer Opprettet sparekonto, BSU ol.
(engangs-/jevnlig innbetaling) (IPS)
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— )
Kjép av kredittprodukter: x
Nettbasert uten a veere i kontakt med en medarbeider 2017-2020 —_— —
Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt? (%)
W 2017 W 2018 m 2019 2020
64
55
52 54
41
31
11
5 8
mE B
Nytt boligldn (inkl. rammelan) Refinansiering av boligldn (opplaning/skifte av.  Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian
leverandgr/utvidet rammelan etc) renter pa (lan uten sikkerhet) uten sikkerhet) (inkl. sammenslaing, utvidelse,
reduksjon)



Kjop av forsikringsprodukter:

Nettbasert uten a vaere i kontakt med en medarbeider 2017-2020

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjppet av fglgende produkt? (%)

22 23

Ny skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.)
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2017 m 2018 m 2019 m 2020

36
31

23 23

Ny livsforsikring/personforsikring (ulykke, ufgre, kritisk sykdom osv.)



|

O
/N

Kjgpskanal:

Nettbasert + medarbeider

Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en
medarbeider (f.eks. chat/telefon/videomgte)
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Kjép av spareprodukter:

Kjppt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider
(f.eks. chat/telefon/videom@te) 2017-2020

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjppet av fglgende produkt? (%)

23
17

23
13 14 I 1 I 11
Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond Opprettet avtale om individuell pensjonssparing
(engangs-/jevnlig innbetaling) (IPS)
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7

b4 4
H m =
Kjgpt enkeltaksjer

W 2017

W 2018

&:7

W 2019 2020

18
13 13
l . I 9

Opprettet sparekonto, BSU ol.



Kjép av kredittprodukter:

Kjppt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider
(f.eks. chat/telefon/videom@te) 2017-2020

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt? (%)

23 24
20 18

Nytt boligldn (inkl. rammelan)
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W 2017 | 2018 W 2019 2020

Ll 45
36 38

23
18 I 19 20

Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av  Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian
leverandgr/utvidet rammeldn etc) renter pa (lan uten sikkerhet) uten sikkerhet) (inkl. sammenslding, utvidelse,
reduksjon)



Kjop av forsikringsprodukter:

Kjppt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider
(f.eks. chat/telefon/videom@te) 2017-2020

Pa hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt? (%)

21

Nv skadeforsikring (innbo. bil. reise osv.)
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o

2017 m 2018 W 2019

25 26
20 20

Nv livsforsikring/personforsikring (ulvkke. uf@re. kritisk svkdom osv.)

W 2020



Kjgpskanal:

Dialog med medarbeider o)

Kjgpt i all hovedsak giennom dialog med [ | k J | ‘
medarbeider (f.eks.mpte/telefon/videomgte/chat)

Side 33



Kjép av spareprodukter:

Kjppt i all hovedsak gijennom dialog med medarbeider
(f.eks. mpte/telefon/videomgte/chat) 2017-2020

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjppet av fglgende produkt? (%)

31

26 oy

17

13 16
Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond Opprettet avtale om individuell pensjonssparing
(engangs-/jevnlig innbetaling) (IPS)
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W 2017 W 2018 W 2019 2020

27
21
16
H BE =

Kjgpt enkeltaksjer Opprettet sparekonto, BSU ol.



Kjgp av lan:
Kjppt i all hovedsak gijennom dialog med medarbeider
(f.eks. mpte/telefon/videomgte/chat) 2017-2020

5]

P& hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt? (%) 2 2 AT 2020

62
53
49
36
24 24
22

20 17

12

= o o |

Nytt boligldn (inkl. rammelan) Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler  Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (1an
leverandgr/utvidet rammeldn etc) renter pa (lan uten sikkerhet) uten sikkerhet) (inkl. sammenslding, utvidelse,
reduksjon)
. X
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Kjop av forsikringsprodukter:

Kjppt i all hovedsak gijennom dialog med medarbeider
(f.eks. mpte/telefon/videomgte/chat) 2017-2020

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjppet av fglgende produkt? (%)

53

Nv skadeforsikring (innbo. bil. reise osv.)
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&

2

2017 m 2018 W 2019

51

39

Nv livsforsikring/personforsikring (ulvkke. ufaére. kritisk svkdom osv.)

W 2020



Andel som har fatt
radgivning
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=

Forbruker- og finanstrender 2020
Side 38

44 %

oppgir a ha fatt et rad (en konkret anbefaling med
henhold til hvilket produkt eller Igsning de valgte).

Anbefalingen var basert pa en analyse av kundens
situasjon og behov.



Andel som oppgir a ha fatt radgivning 2017-2020 @

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling med henhold til hvilket produkt eller @
I@sning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov? (%)

60

55 57

L4

2017 2018 2019 2020
Presisert spgrsmalsformulering, lagt
til 'basert pa analyse av din situasjon

og dine behov
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Andel som oppgir a ha fatt radgivning 2017-2020 @

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling med henhold til hvilket produkt @
eller Igsning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov? (%)

60 e |3 - har fatt rad

== 57
51
1 /, em—\E
36
20 32 e\t ik
I
1
9 10 11 :
: 5
I
1
2017 2018 2019 : 2020

Presisert spgrsmalsformulering, lagt
til 'basert pa analyse av din situasjon
og dine behov
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Forsikring Kreditt

Sparing

Andel som oppgir a ha fatt radgivning per produkt, 2020

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling med henhold til hvilket @
produkt eller Igsning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov? (%)
Ha M Nei Il Vet ikke
Total Lty 51 5
Nytt boligldn (inkl. rammelan) 69 24 6
Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av leverandgr/utvidet rammelan etc) 52 40 9
Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler renter pa (lan uten sikkerhet) 42 54 4
Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian uten sikkerhet) (inkL.... 57 34 9
Ny skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.) 51 43 7
Ny livsforsikring/personforsikring (ulykke, ufgre, helse, kritisk sykdom osv.) 62 35 2
Opprettet sparekonto, BSU ol. 25 72 3
Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond (engangs-/jevnlig innbetaling)
Kjopt enkeltaksjer
Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Spare-/investeringsprodukter:
Andel som oppgir a ha fatt radgivning om spareproduktet de kjgpte, 2017-2020

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling med henhold til hvilket
produkt eller Igsning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov? (%)

48
46 Ll

Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond
(engangs-/jevnlig innbetaling)
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59
50

Opprettet avtale om individuell pensjonssparing
(IPS)

17 19 19

I I I 9

Kjppt enkeltaksjer

W 2017

2

W 2018 W 2019 2020

49 L7

Opprettet sparekonto, BSU ol.



Kredittprodukter: @

Andel som oppgir a ha fatt radgivning om kredittproduktet de kjppte, 2017-2020

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling med henhold til hvilket W0l m201s w0 2020

produkt eller I¢sning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov? (%)

78
25 76
57
52 ok 52
40 42
36

Nytt boligldn (inkl. rammelan) Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler  Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (1an
leverandgr/utvidet rammeldn etc) renter pa (lan uten sikkerhet) uten sikkerhet) (inkl. sammenslding, utvidelse,
reduksjon)
. X
Forbruker- og finanstrender 2020 Vvé
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Kredittprodukter: @ @
Andel som oppgir a ha fatt radgivning om kredittproduktet de kjppte, 2017-2020 ;3

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling med henhold til hvilket 2017 2018 w2019 W 2020

produkt eller Igsning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov? (%)

66 68 66
I I 62

Nv skadeforsikring (innbo. bil. reise osv.) Nv livsforsikring/personfarsikring (ulvkke. ufare. kritisk svkdom osv.)

65

Forbruker- og finanstrender 2020 V
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God skikk-reglene

Opplevelsen av kjgp (herunder radgivning)
(kigp giennomfert 2019)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Etterlevelse av bransjenormen God skikk

Finansnaeringens ambisjon er at God skikk-reglene skal sikre hgy kvalitet, tillit og trygghet i kundebehandlingen.
Bade medarbeidere og kunder skal vaere klar over at rddgivning og annen kundebehandling er tuftet pa God skikk.

God skikk gjelder bade salg, informasjon, veiledning og radgivning, og retter oppmerksomheten pa det som gjgres, uavhengig av om det
utfgres av ansatt eller giennom digitale kanaler.

Sparsmalene er knyttet til enkeltregler i God skikk, og stilles for a fange opp kundenes egne opplevelser basert pa kjgp i 2019, dvs. om
reglene etterleves i praksis.

Dette innebaerer:

v

v
v

Spersmalene stilles kun til de som har erfaring fra kjgp av ett eller flere produkter i Igpet av siste dr, uavhengig avom de har kjgpt
produktet pa egen hand, eller giennom radgivning.

De tre fgrste spgrsmalene stilles til alle som har kjgpt et produkt i 2019, uavhengig av om de mottok radgivning eller ikke.

To av spgrsmalene (spm. 4 og 5) er knyttet til opplevelsen av rddgivningen, og stilles kun til de som opplyser at de har foretatt kjgp basert
pa radgivning (personlig anbefaling). Dette omfatter 44 % av de som har kjgpt ett/flere produkti 2019.

Ett av spgrsmalene (spm. 6) dreier seg om etterlevelse av God skikk-kravet «Nar kundens valg ikke er basert pa radgivning, skal dette

klart framgd overfor kundens. Dette spgrsmalet stilles derfor kun til de som opplyser om at de kjgpte pa egen hand, uten d motta rddgivning
(personlig anbefaling). Dette omfatter 51 % av de som foretok kjgp i 2019.

Forbruker- og finanstrender 2020
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Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du ...?

o UL o ®

...at informasjonen du fikk ...at opplysninger du selv ga om deg eller ...at du fikk ngdvendig tid til 4 vurdere
muntlig/skriftlig var godt forstdelig?* lainn blir handtert pa en trygg madte? tilbudet for du inngikk avtalen?

CInd
8@ ) —Ix— (o)

N
D,

(&

...at dine behov ble dekket ...at det som en del av radgivningen ble gjort ...at det ble tydeliggjort at kjgpet du
pa en god mate?* en analyse av din situasjon og dine behov?* gjorde ikke var basert pa radgivning?**
Forbruker- og finanstrender 2020 Spdrsmalet stilles Auntil personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling). Vv&

Side 47 **Spgrsmalet stilles Auntil personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten at det var basert pd rddgivning. Q\Q



Opplevelsen av kjppet og radgivningen 2017-2020

: . 2017 2018 2019 2020
Opplever i meget stor grad eller i ganske stor grad... (%) - - -
94 94 94 93 92 92
89 gg 89 g 91 91 91 gg 90 90
82 82 g1 81
71
54 95
Atinformasjonen du fikk At opplysninger du selv gaom deg At du fikk ngdvendig tid til & vurdere At dine behov ble dekket pd en god At det som en del av radgivningen ble At det ble tydeliggjort at kjgpet du
muntlig/skriftlig var godt forstaelig  eller lainn blir handtert pa en trygg tilbudet fgr du inngikk avtalen mate * gjort en analyse av din situasjon og gjorde ikke var basert pa radgivning **
mate dine behov*
Forbruker- og finanstrender 2020 Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) V
Side 48 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. .



Opplevelsen av kjppet og radgivningen 2017-2020

: : : : 2017 2018 2019 2020
Opplever i svaert liten grad eller i ganske liten grad... (%) - " -
45 45
29
18 18 20 19
11 12 12 13 1 11 10
il am ok TL I I I
At informasjonen du fikk At opplysninger du selv ga om deg At du fikk ngdvendig tid til @ vurdere At dine behov ble dekket pd en god At det som en del av rddgivningen ble At det ble tydeliggjort at kjgpet du
muntlig/skriftlig var godt forstaelig  eller lainn blir handtert pa en trygg tilbudet f@r du inngikk avtalen mate* gjort en analyse av din situasjon og gjorde ikke var basert pa radgivning**
mate dine behov*
Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kigpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) V
Side 49 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. X



Opplevelsen av kjgpet 2020

Basert pé kj¢pet ditt, i hvilken grad opplevde du...? (%) M | meget stor grad M | ganske stor grad I | ganske liten grad M | sveert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 25 62 9 /A
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 35 56 6 3
At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 33 57 6 4
*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 28 43 12 17

Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) v
Side 50 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. Q\



Opplevelsen av kjgpet 2017-2020

Basert Pé kj¢pet ditt, i hvilken grad opplevde du...? (%) B | meget stor grad M | ganske stor grad Il | ganske liten grad B | sveert liten grad

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av dinsituasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020

-2019

-2018
Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning(personlig anbefaling) v &
Side 51 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjppet pa egen hand, dvs. uten rddgivning. . g



Tilfredshet med radgivning
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Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

O O @

64%

Er usedvanlig eller sveert forngyd
med radgivningen

Forbruker- og finanstrender 2020
Side 53

32%

Er forngyd med radgivningen

3%
o
Er mindre forngyd med
radgivningen



Tilfredshet med radgivning, 2017-2020

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett? (%)

W Misforngyd

B Mindre forngyd
W Forngyd

W Svert forngyd

il Usedvanlig forngyd

2017 2018 2019 2020

Forbruker- og finanstrender 2020 v&
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Tilfredshet med radgivning per produkt, 2020

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett? (%)

B Usedvanlig forngyd W Svert forngyd m Forngvd B Mindre forngyd B Misforngyd

Total 11 53 32 [

Nytt boliglan (inkl. rammelan) 18 53 27 (

% Refinansiering av boliglan (opplaning/skifte av leverandgr/utvidet rammeldn etc) 115 62 22 (

g Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler renter pa (I&n uten sikkerhet) 23 13 54 10

Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld (Ian uten sikkerhet) (inkl.... | 61 39 (

éﬂ Ny skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.) 9 62 26 (
g Ny livsforsikring/personforsikring (ulykke, ufgre, helse, kritisk sykdom osv.) 59 31 3

Opprettet sparekonto, BSU ol. 11 45 32 12 (

oo Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond (engangs-/jevnlig innbetaling) 9 40 49 (

é Kjgpt enkeltaksjer 16 57 EE] (

Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS) ) 30 52 17 (

Forbruker- og finanstrender 2020
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Resultater per produkt
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Boliglan

Nytt boliglan (inkl. rammelan)



Kjgpskanal: Boliglan

P& hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fplgende produkt: L 200 L2818 L2078 2017
|
@ Kjgpt i all hovedsak gjennom dialog med medarbeider (f.eks. e — ————rrs—————————————— 5 &
= mgte/telefon/videomgte/chat) e 68 72
R ]
/Q Kjppt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks. _18 21
§ %: chat/telefon/videomgte) _20 23
—— I S
: . . . I ]
7 Kjgpt nettbasert uten a vaere i kontakt med en medarbeider 8
5
LI
i 0
Husker ikke m
2
Forbruker- og finanstrender 2020 Vv&
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Andel som har fatt radgivning: Boliglan

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde

velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

Nei

Vet ikke

Forbruker- og finanstrender 2020
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. 04
I 4
I o

14
I 6
I 7
S
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W 2020 W 2019 m 2018 2017



Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Boliglan

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du... M | meget stor grad M | ganske stor grad | | ganske liten grad W | sveert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 30 62 . A
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 40 55 2 3
At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 43 50 3 4
*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 41 33 0 25

Forbruker- og finanstrender 2020
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*Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) v
**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning Q\



Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Boliglan

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du...

Forbruker- og finanstrender 2020
Side 61

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstdelig - 2020
-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller lainn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020

-2019
-2018
-2017
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019
-2018

*Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)
**Spgrsmadlet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning

W | meget stor grad

I | ganske stor grad

M| | ganske liten grad

W | sveert liten grad

30 62 4L 4
37 60 12
38 56 6 (
43 55 (
Ly 53 3
33 51 13 2
36 54 7 3
38 54 8
4] 53 4
4 33 25
27 35 30 8
14 24 40 22



Tilfredshet med radgivning: Boliglan

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett? (%)

24

W Misforngyd

W Mindre forngyd
m Forngyd

W Svert forngyd

W Usedvanlig forngyd

2017 2018 2019 2020
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Refinansiering boliglan

(opplaning/skifte av leverandgr/utvidet rammelan etc)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Kjopskanal: Refinansiering boliglan

Pa hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt: m 2020 m 2019 m 2018
o , _ _ 1 53

@ KJ(Z‘Ipt i all hovedsak gjennom d|a|0g med medarbeider (f.ekS. . 36

1C0] mgte/telefon/videomgte/chat) e 4,0

| o) , . _ _ e ) 5

) Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.  E  — —— — — s —————— /, /,
chat/telefon/videomgte) e 36
24
— S | S
Q’ Kjept nettbasert uten & vaere i kontakt med en medarbeider _15 19

. |
Husker ikke m
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Andel som har fatt radgivning: Refinansiering boliglan

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde
velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

78

Nei

Vet ikke

W 2020 W 2019 m 2018 2017
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Refinansiering boliglan

Basert pé kj¢pet ditt' i hvilken grad opp|evde du.. H | meget stor grad M | ganske stor grad I | ganske liten grad W | sveert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 38 50 6 5
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 47 43 7 3

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 45 43

~
15

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 41 49 5 WA

2
~

*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 37 I 2

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 36 48 7 9
Forbruker- og finanstrender 2020 *Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) v R\g
Side 66 **Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning \(\v
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Refinansiering boliglan

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019

-2018

anbefaling)

**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten radgivning
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Tilfredshet med radgivning: Refinansiering boliglan

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

22

H Misforngyd

W Mindre forngyd
m Forngyd

W Svert forngyd

B Usedvanlig forngyd

2017 2018 2019 2020
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Forbrukslan

Nytt forbrukslan inkl. kredittkortgjeld du betaler renter pa
(lan uten sikkerhet)



Kjopskanal: Forbrukslan

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjppet av felgende produkt: m 2020 m 2019 m 2018 017
o _ _ _ EEEEE— ()
@ Kjgpt i all hovedsak giennom dialog med medarbeider (f.eks.  pu —.—_— — 1>
Tl(;oorr mgte/telefon/videomgte/chat) ———— A ”
[0 _ L _ _ EEE—— ()
Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.  E — —————sss— |0
? )=’ chat/telefon/videomgte) —18 23
—— I 5/,
7 Kjgpt nettbasert uten & vaere i kontakt med en medarbeider —52 6L
55
G
: 5
Husker ikke 3
3
. X
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Andel som har fatt radgivning: Forbrukslan

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller I@sning du burde
velge, basert pd analyse av din situasjon og dine behov?

Nei

53

Vet ikke

W 2020 W 2019 m 2018 2017
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Forbrukslan

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du.. W | meget stor grad W | ganske stor grad | | ganske liten grad W | svaert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 23 52 17 8
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 27 42 19 12

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 30 57 3

o
S

At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 26 49 10 14

|

At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 25 37 2 26

At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 17 38 26 19
Forbruker- og finanstrender 2020 Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) v R\g
Side 72 **Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning \(\v
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Forbrukslan

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019

-2018
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*Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)
**Spgrsmadlet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten radgivning
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Tilfredshet med radgivning: Forbrukslan

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

W Misforngyd

M Mindre forngyd
Wl Forngyd

M Sveert forngyd

Bl Usedvanlig forngyd

2017 2018 2019 2020

Forbruker- og finanstrender 2020 V
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Refinansiering av
forbrukslan/kredittkortgjeld

Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld
(lan uten sikkerhet) (inkl. sammenslaing, utvidelse)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Kjopskanal: Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld

Pa hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt: m 2020 m 2019

@ Kjgpt i all hovedsak gijennom dialog med medarbeider (f.eks. I 0L

1l o0 m mgte/telefon/videomgte/chat) I 1/
| /Q\ Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks. G 25
S ? — chat/telefon/videomgte) ——— 38
~ . |
Wi Kjgpt nettbasert uten a veere i kontakt med en medarbeider 31 i
50 |
Husker ikke 0
A

Forbruker- og finanstrender 2020
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Andel som har fatt radgivning: Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket e e

produkt eller Igsning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

Nei

I ©
P 1e

Vet ikke

Forbruker- og finanstrender 2020
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen:
Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du.. W | meget stor grad W | ganske stor grad | | ganske liten grad W | sveert liten grad

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 [ 78 14 6

=3
=
I

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 0 3 39 2

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 15 28 5 52

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 A 34 4 1

=Y
—

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 7 27 42 25
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 38 27 0 35
Forbruker- og finanstrender 2020 *Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kigpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) v S
Side 78 **Spgrsmadlet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning Q\(\v



Opplevelsen av kjgpet og radgivningen:

Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld

Basert pad kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020

-2019

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020

-2019

Forbruker- og finanstrender 2020
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W | meget stor grad I | ganske stor grad | | ganske liten grad W | sveert liten grad
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Tilfredshet med radgivning: Refinansiering av forbrukslan/kredittkortgjeld

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

| Misforngyd

W Mindre forngyd
 Forngyd

B Sveert forngyd

B Usedvanlig forngyd

2019 2020

Forbruker- og finanstrender 2020
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Skadeforsikring

Ny skadeforsikring (innbo, bil, reise osv.)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Kjopskanal: Skadeforsikring

Pa hvilken mate gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt: m 2020 m 2019 m 2018 2017

Kjgpt i all hovedsak gjennom dialog med medarbeider (f.eks.

m(z)te/teIefon/videom(z)te/chat) e 50

Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.  E —  — s ———— O
chat/telefon/videomgte) e )6

Kjgpt nettbasert uten a vaere i kontakt med en medarbeider

&
)
[ 2]
&:7
=

Husker jkke e——

Forbruker- og finanstrender 2020

OBS! Ny formulering | 2020, se neste slide.
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Andel som har fatt radgivning: Skadeforsikring

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket W 2020 W 2019 m 2018 2017
produkt eller Igsning du burde velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

Nei

27

Vet ikke

Forbruker- og finanstrender 2020
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Skadeforsikring

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

M | meget stor grad M | ganske stor grad I | ganske liten grad M | svaert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 26 64 8 2
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 32 66 (

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 37

55 7
*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 34 ) 31
*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 29 64 7
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 30 37 16 18
Forbruker- og finanstrender 2020 ;iﬂee);;rrnzl)et stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig VQ»&
Side 84
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Skadeforsikring

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

Forbruker- og finanstrender 2020
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At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstdelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller lainn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019

-2018

W | meget stor grad

I | ganske stor grad

M| | ganske liten grad

W | sveert liten grad

24 68 L 4

28 62 8 1

33 60 5 1

32 65 3

29 64 Vi

24 53 19 4

20 55 20 )

22 62 10 5

30 37 16 18

10 27 38 25
17 37 14 33

*Spersmadlet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)

**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning



Tilfredshet med radgivning: Skadeforsikring

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

H Misforngyd

W Mindre forngyd
m Forngyd

W Sveert forngyd

B Usedvanlig forngyd

2017 2018 2019 2020

Forbruker- og finanstrender 2020 v
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Livs-/personforsikring

Ny livstorsikring/personforsikring
(ulykke, ufgre, helse, kritisk sykdom osv.)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Kjopskanal: Livs-/personforsikring

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt:

@ Kjgpt i all hovedsak giennom dialog med medarbeider (f.eks.
rl‘\ C0 rh mote/telefon/videomgte/chat)
l /q Kj@pt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.

S ? chat/telefon/videomgte)

W/ Kjgpt nettbasert uten d vaere i kontakt med en medarbeider

Husker ikke

Forbruker- og finanstrender 2020
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W 2020 W 2019 W 2018
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2017



Andel som har fatt radgivning: Livs-/personforsikring

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde
velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

66
I 35
. I
Nei 25
I 18
25
>
. |
Vet ikke &
P 14
9
W 2020 W 2019 | 2018 2017

Forbruker- og finanstrender 2020
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: Livs-/personforsikring

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du.. B | meget stor grad W | ganske stor grad m | ganske liten grad W | sveert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 16 75 7 2
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 28 70 (

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 33 61 5

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov -

2020 16 74 44 5
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 12 32 32 24
. *Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) X
;F:jrb;ljc)ker- og finanstrender 2020 **Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning v‘)
ide ’



Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Livs-/personforsikring

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

Forbruker- og finanstrender 2020
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At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg méate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019

-2018

*Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd radgivning (personlig

anbefaling)

B | meget stor grad
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Tilfredshet med radgivning: Livs-/personforsikring

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

| Misforngyd

M Mindre forngyd
W Forngyd

W Svert forngyd

W Usedvanlig forngyd

2017 2018 2019 2020

Forbruker- og finanstrender 2020 v
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Aksje-/rentefond

Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond
(engangs-/jevnlig innbetaling)

Forbruker- og finanstrender 2020
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Kjopskanal: Aksje-/rentefond

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt: W 2020 W 2019 m 2018 2017
I
@ Kjppt i all hovedsak gjennom dialog med medarbeider (f.eks. _17 21
rl‘\ C0 rh mote/telefon/videomgte/chat) ——— o
| (@] ) L ) i I 1 ]
N Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.  E — ——— — —sss— >3
——
& chat/telefon/videomgte) _1;4
= ' /|
7 Kigpt nettbasert uten & vaere i kontakt med en medarbeider e 556 .
0
i 0
Husker ikke m
4
. X
Forbruker- og finanstrender 2020 Vvé
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Andel som har fatt radgivning: Aksje-/rentefond

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde
velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

Nei

Vet ikke

W 2020 W 2019 W 2018 2017

Forbruker- og finanstrender 2020 Vv&
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Aksje-/rentefond

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du.. B | meget stor grad W | ganske stor grad m | ganske liten grad W | sveert liten grad

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 20 59 14 8

‘

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 35 58 3

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 43 49 4 3

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 26 66

~
w

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 16 60 22 3
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 22 Ll 11 23
Forbruker- og finanstrender 2020 *Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) R\g
**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning &
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Aksje-/rentefond

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du...

Forbruker- og finanstrender 2020
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At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020
-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller lainn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020

-2019
-2018
-2017
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019
-2018

B | meget stor grad

20 59 14 8
22 62 13 3
34 60 5 1
32 62 41
27 67 6
16 60 22 3
25 63 8 4
23 52 18 7
20 57 18 6
22 Ll 11 23
11 43 25 20
18 43 21 19

I | ganske stor grad

W | ganske liten grad

*Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)

**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning

W | sveert liten grad



Tilfredshet med radgivning: Aksje-/rentefond

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett? (%)

Forbruker- og finanstrender 2020
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2017

2018

2019

2020

W Misforngyd

W Mindre forngyd
m Forngyd

W Svert forngyd

W Usedvanlig forngyd
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IPS

Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS)



Kjgpskanal: IPS

Pa hvilken mate gjennomfgrte du kjppet av fplgende produkt: m 2020 m 2019 5018

= _

| hovedsak gjennom dialog med ansatt (f.eks. mgte/telefon/videomgte/chat) 16

||_‘C°3|| 13
[_

(@]
a3 | hovedsak nettbasert, men i tillegg kontakt med en ansatt (f.eks. — 1
— |
& chat/telefon/videosamtale) 17 >3
= I Emmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm—m———— By
U’ Nettbasert uten a vaere i kontakt med en ansatt I 6
64

Husker ikke m 1

Forbruker- og finanstrender 2020
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Andel som har fatt radgivning: IPS

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde
velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

Nei I 40

Vetikke NN 10

W 2020 W 2019 [n 2018

Forbruker- og finanstrender 2020 Vv&
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: IPS

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du.. B | meget storgrad M | ganske stor grad W | ganske liten grad M | svaert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstdelig - 2020 10 61 24 (
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir hdndtert pa en trygg mate - 2020 N 61 L L4
At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 22 51 27 (
*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 11 62 6 20

‘

*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 22 37 5) 26

70 19 11

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020

) *Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)
Forbruker- og finanstrender 2020 **Spprsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning
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Opplevelsen av kjgpet og radgivningen: IPS

Basert pé kjopet ditt, i hvilken grad opplevde du.. B | megetstorgrad M |ganskestorgrad M Iganskelitengrad M Isveertliten grad

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

61

N B
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At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020
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At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
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*At det som en del av rddgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
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Tilfredshet med radgivning: IPS

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

Forbruker- og finanstrender 2020
Side 104

2018

2019

2020

W Misforngyd

W Mindre fornpyd
 Forngyd

B Sveert forngyd

B Usedvanlig forngyd



Forbruker- og finanstrender 2020

AKsjer

Kjgpt enkeltaksjer



Kjopskanal: Aksjer (enkeltaksjer)

Pa hvilken mate gjennomf¢rte du kj¢Pet av f¢|gende pl’OdUkt: W 2020 W 2019 m 2018 2017
. . . . . 6
@ Kjgpt i all hovedsak giennom dialog med medarbeider (f.eks.  pumm 5
([@fh mpte/telefon/videomgte/chat) I— g
[ o . N . L
N Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.  pumm 4,
chat/telefon/videomgte) 4 ;
= 1 O 3
Q’ Kjgpt nettbasert uten & vaere i kontakt med en medarbeider —8991
. 84
0
. m
Husker ikke —_
4
. X
Forbruker- og finanstrender 2020 Vvé
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Andel som har fatt radgivning: Aksjer (enkeltaksjer)

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde
velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

I ©

I 10

I 19
17

__________________________________________________________________________________________________JNGI

Nei
e /0
70
|
. |
Vet ikke M
—— 11
13
W 2020 W 2019 m 2018 2017
. S
Forbruker- og finanstrender 2020 Vvé
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Aksjer (enkeltaksjer)

Basert pd kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du.. W | meget stor grad W | ganske stor grad | | ganske liten grad W | sveert liten grad

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020 30 62 8

At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 32 57

~
ul

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 41 52 552

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 30 55

(s}
Ul

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov -

(
2020 45 55
**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 32 54 5 9
- *Spersmadlet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)
Forbruker- og finanstrender 2020 **Spgrsmadlet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Aksjer (enkeltaksjer)

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

Forbruker- og finanstrender 2020
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At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller lainn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019

-2018

B | meget stor grad

21 67 5 7
31 63 L2

32 54 5 9

42 36 12 10

I | ganske stor grad

*Spersmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)
**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning

M | ganske liten grad

MW | sveert liten grad



Tilfredshet med radgivning: Aksjer (enkeltaksjer)

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

Forbruker- og finanstrender 2020
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2017

2018

2019

2020

W Misforngyd

H Mindre forngyd
m Forngyd

M Svert forngyd

W Usedvanlig forngyd



Forbruker- og finans

rrrrrrrrrrr

Sparekonto

Opprettet sparekonto, BSU ol.



Kjdépskanal: Opprettet sparekonto, BSU ol.

Pa hvilken madte gjennomfgrte du kjgpet av fglgende produkt: m 2020 m 2019 m 2018 2017
o _ _ _ ——— S
@ Kjgpt i all hovedsak giennom dialog med medarbeider (f.eks.  p .—_—_— 1
rl‘\ Se9) rh mgte/telefon/videompte/chat) F—a .
[0 _ L _ _ I O
N Kjgpt nettbasert, men i tillegg i kontakt med en medarbeider (f.eks.  p— — ————————— 1S
—
& chat/telefon/videompte) — jlg
= . 30
7 Kigpt nettbasert uten & vaere i kontakt med en medarbeider —625
= 3
. [ )
Husker ikke —
3
. X
Forbruker- og finanstrender 2020 v\)
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Andel som har fatt radgivning: Opprettet sparekonto, BSU ol.

| forbindelse med kjgp av dette produktet, fikk du en konkret anbefaling mht hvilket produkt eller Igsning du burde
velge, basert pa analyse av din situasjon og dine behov?

Nei

52

Vet ikke

W 2020 W 2019 m 2018 2017

Forbruker- og finanstrender 2020 Vv&
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Opprettet sparekonto, BSU ol.

Basert pé kj¢pet ditt, i hvilken grad Qpp|evde du.. M | meget stor grad M | ganske stor grad I | ganske liten grad M | sveert liten grad
At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstdelig - 2020 26 60 12 2
At opplysninger du selv ga om deg eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2020 39 54 S5 2
At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020 37 58 4
*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020 27 66 552

o
—
=
w

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020 8 6 8

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020 33 L6 8 13
Forbruker- og finanstrender 2020 *Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling) s&.
**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning g &
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Opplevelsen av kjppet og radgivningen: Opprettet sparekonto, BSU ol.

Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du..

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2020

-2019

-2018

-2017

At opplysninger du selv ga om deg eller lainn blir handtert pa en trygg mate - 2020
-2019

-2018

-2017

At du fikk ngdvendig tid til & vurdere tilbudet fgr du inngikk avtalen - 2020
-2019

-2018

-2017

*At dine behov ble dekket pa en god mate - 2020

-2019

-2018

-2017

*At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av din situasjon og dine behov - 2020
-2019

-2018

-2017

**At det ble tydeliggjort at kjgpet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2020
-2019

-2018

B | meget stor grad

I | ganske stor grad W | ganske liten grad W | sveert liten grad

26 60 12
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*Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet basert pd rddgivning (personlig anbefaling)

**Spgrsmalet stilles kun til personer som opplyser at de foretok kjgpet pa egen hand, dvs. uten rddgivning



Tilfredshet med radgivning: Opprettet sparekonto, BSU ol.

Hvor forngyd eller misforngyd var du med radgivningen totalt sett?

Forbruker- og finanstrender 2020
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2017

2018

2019

2020

W Misforngyd

M Mindre forngyd
 Forngyd

W Svert forngyd

B Usedvanlig forngyd



