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Forelgpige hovedfunn 2018-undersgkelsen

2018-undersgkelsen

. Forbrukerne har meget hgy tillit til rAdene de far fra ren tenkt, kompetent rddgiver (74 %).

Tilliten til et rdd fra en intelligent robot er betydelig lavere (26 % ). Det er store forskjeller meIIom
ulike grupper: For aldergruppen 18-29 ar og for de med husstan sinntekt over 1,4 mill. kr.,

det neermere 40 % som har hgy tillit til robotiserte rad.

. Det er stor spredning i mten kjopet ble gjennomfgrt pa: 41 % gjennomfarte kjopet digitalt/pa

nettet, uten 8 vaere i kontakt med ansatt. 36 % kjopte gjennom dialog med en ansatt, mens 21
% kjgpte digitalt i kombinasjon med ansattkontakt.

. Det er store forskjeller i maten kjopet ble gjennomfgrt pd mellom produkttypene. 8 % opplyser
at de har kjopt nytt boligldn heldigitalt (uten kontakt med ansatt), mens 89 % av kjgp av aksjer

ble k]gjpt digitalt. 64 % av forbrukere som kjgpte IPS, kjgpte dette digitalt uten kontakt med
ansat

. 59 % opplevde at de fikk en konkret og individuelt tilpasset anbefaling (dvs rdd), mens 30 % sier
de ikke mottok et rdd. 10 % svarer at de ikke vet.

L] Gjennomgdende er kundene meget godt forngyd med selve kjgpsprosessen (informasjon,
datahdndtering, behovsdekningen etc.).

. De som har fatt rddgivning i 2017, er gjennomgdende svart godt forngyd med denne. Hele 65 %
er svaert forngyd eller usedvanlig forngyd med rddgivningen.

Utvikling/trender (sammenligning med fjordrets undersgkelse)

. M&ten kjopet ble gjennomfort p§: Det er en markert gkning i andelen forbrukere som

gjennomfgrer kjgpet digitalt. Andelen som kjgper gjennom dialog med en ansatt har gatt tilbake
fra 43 % til 36 % ilgpet av det siste dret. Andelen som kjgper heldigitalt, uten kontakt med

ansatt i hele tatt, gker fra 36 % til 41 %.

. Forskjeller mellom produktkategoriene: Stgrst gkning i andelen som gjennomfgrer heldigitale

kjgp finner Vi blant de som har opprettet spareavtale i fond samt etablering av sparekonto. Ogs&
mht. boligldn er det en tendens til at andelen som foretar kjgp digitalt gker, selv om det store

flertall fortsatt kjgper boligldn i dialog med ansatt.

L] Blant forbrukerne, uavhengig om de har mottatt rddgivning eller ikke i 2017, er det en svak
tilbakegang nar det gjelder tilliten til rAdene fra en tenkt kompetent r@dgiver. Tilliten er imidlertid ‘
fortsatt hgy; 74 % har hgy eller svaert hgy tillit. ‘

. ggisde ezlg /rotiillzito il )robotlsert rddgivning, er den omtrent pd samme nivd som i fjor (26 % i Finansnaeringens

ninger
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Hvor stor tillit vil du ha til de personlige radene du far om hvilke produkter du bar velge...

..fra en radgiver med god kompetanse - 2018 (n=2 003)

...fra en radgiver med god kompetanse - 2017 (n=2 129)

...fra en intelligent, avansert robot - 2018 (n=2 003) E

...fra en intelligent, avansert robot - 2017 (n=2 129)
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B Svaert hoy tillit W Hoy tillit ¥ Lav tillit W Svaert lav tillit W Vet ikke
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Har du kjapt et eller flere av falgende produkter i Igpet av det siste aret?

Ingen av disse

Ny skadeforsikring

Opprettet avtale om sparing i aksje-/rentefond 8 1
Refinansiering av boliglan g
Nyt boliglan A
Investert i enkeltaksjer 6
Opprettet sparekonto, BSU ol. g
Opprettet avtale om individuell pensjonssparing (IPS) 4
Ny livsforsikring/personforsikring 6
Nyt forbrukslan/kredittkortian M3,
Vet ikke ™ 2
0 20 40

B 2018 (n=4 037) N 2017 (n=4 165)

I(ANTAR TNS'I I Forbruker og Finanstrender 2018



Pa hvilken mate giennomfarte du kjgpet av fglgende produkt...

41

Via nettportal uten a veere i kontakt med en
ansatt

| hovedsak gjennom dialog med ansatt

(mote/telefon/videomete/chat) 43

Via nettportal, men med kontakt med en ansatt
(f.eks. chat/telefon/videosamtale)

Husker ikke
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§ 2018 (n=1711) ¥ 2017 (n=1737)
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| forbindelse med kjap av dette produktet, opplevde du at du fikk en konkret og individuelt tilpasset anbefaling mht hvilket produkt
eller lasning du burde velge?

59
Ja
Nei
Vet ikke
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Basert pa kjgpet ditt, i hvilken grad opplevde du...

At du fikk tilstrekkelig tid til & omra deg fer du inngikk avtalen - 2018 (n=1 700)
At du fikk tilstrekkelig tid til & omra deg fer du inngikk avtalen - 2017 (n=1 737)
At opplysninger du selv ga eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2017 (n=1 737)

(4,] n

~

At opplysninger du selv ga eller la inn blir handtert pa en trygg mate - 2018 (n=1 700)
At radet du fikk var basert pa dine behov - 2017 (n=961)

At dine behov ble dekket pa en god mate - 2017 (n=1 737)

At dine behov ble dekket pa en god mate - 2018 (n=1 700)

At produktet/lgsningen var i trad med dine behov - 2017 (n=1 737)

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2017 (n=1 737)

At informasjonen du fikk muntlig/skriftlig var godt forstaelig - 2018 (n=1 700)

)}

At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av dine behov - 2017 (n=961)

D
v W

At det som en del av radgivningen ble gjort en kartlegging av dine behov - 2018 (n=1 187)

At det ble tydeliggjort at kjopet du gjorde ikke var basert pa radgivning - 2018 (n=687) 2
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

B | meget stor grad N | ganske stor grad © | ganske liten grad B | sveert liten grad
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Hvor forngyd var du med radgivningen totalt sett?

2018 (n=1013) 35
2017 (n=961) 32
0 20 40 60 80 100

B Usedvanlig forneyd ¥ Svaert forneyd Forneyd B Mindre forneyd B Misfornoyd
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