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Her kan du laese mere om, hvad rapporten Finansimage 2019 indeholder.

Metode

Udferlig beskrivelse af metoden bag
den store imageundersggelse.

Overordnede resultater af
imageundersggelsen

Gennemgang af de overordnede

resultater fra imageundersggelsen:

Danskernes generelle opfattelse af finanssektoren
Rangering af samtlige 69 virksomheder

pa tveers af sektorer

Praesentation af de otte imageparametre og deres

betydning for virksomhedernes overordnede image

Pengeinstitutternes image

Pengeinstitutternes overordnede image

i 2019 og eendring fra 2018

Sammenhaeng mellem kendskab og image
Pengeinstitutternes placering pa

de otte imageparametre

Pengeinstitutternes lokale image

De danske pengeinstitutters image

blandt respondenter i:

Region Hovedstaden
Region Sjeelland
Region Syddanmark
Region Midtjylland
Region Nordjylland

Forsikringsselskabernes image

Forsikringsselskabernes overordnede
image i 2019 og eendring fra 2018
Sammenhaeng mellem kendskab og image
Forsikringsselskabernes placering

pa de otte imageparametre

Pensionsselskabernes image

® Pensionsselskabernes overordnede

image i 2019 og eendring fra 2018
* Sammenhang mellem kendskab og image
e Pensionsselskabernes placering pa

de otte imageparametre

Realkreditselskabernes image

® Realkreditselskabernes overordnede
image i 2019 og eendring fra 2018
e Sammenhang mellem kendskab og image
e Realkreditselskabernes placering
pa de otte imageparametre

Investeringsforeningernes image

* Investeringsforeningernes overordnede
image i 2019 og andring fra 2018
* Sammenhaeng mellem kendskab og image
e Investeringsforeningernes placering
pa de otte imageparametre

Anbefalingsvillighed malt

ved net promoter score

e Danskernes vilje til at anbefale de vurderede
pengeinstitutter, forsikringsselskaber,
pensionsselskaber, realkreditselskaber og

investeringsforeninger malt ved net promoter score.

Skift af selskab

e S3a mange danskere overvejer at skifte bank,
forsikringsselskab eller pensionsselskab
samt begrundelser for overvejelserne.

Appendiks

e  Alle scorer for de seneste fire ar — overordnet
og pa de otte imageparametre — for
pengeinstitutterne, forsikringsselskaberne,
pensionsselskaberne og realkreditselskaberne.



4

Indhold

FINANSIMAGE 2019

Indhold

FOIOIA e 05
SEKTION 2

MeEtOde ... 06
SEKTION 3

Overordnede resultater af imageundersggelsen ... 12
SEKTION 4

Pengeinstitutternes image ... 20
SEKTION 5

Pengeinstitutternes lokale image ... 35
SEKTION 6

Forsikringsselskabernes image ... 41
SEKTION 7

Pensionsselskabernesimage ... 51
SEKTION 8

Realkreditsselskabernes image ... 66
SEKTION 9

Investeringsforeningernesimage ... 74
SEKTION 10

Anbefalingsvillighed malt ved net promoter score ... 84
SEKTION 11

Skift af selskab ... 93
SEKTION 12

Appendiks ..o 98



Forord

Velkommen til Finansimage 2019. Dette er fjerde udgave af rapporten, der indeholder
den storste méaling af de danske finansvirksomheders image i befolkningen.
Finansimage 2019 udgives i et samarbejde mellem FinansWatch og Wilke.

Rapporten indeholder detaljerede resultater fra imageundersegelsen med vurderinger
af 69 finansvirksomheder: de storste pengeinstitutter, forsikringsselskaber,
pensionsselskaber, realkreditselskaber samt investeringsforeninger. Alle
virksomhederne er blevet vurderet overordnet og pa otte udvalgte imageparametre.

Undersggelsen er baseret pa godt 5.000 besvarelser fra reprasentativt

udvalgte danskere, og malet er at skabe et arligt referencepunkt i arbejdet med
finansvirksomhedernes image. Undersogelsen satter tal pa branchens generelle
image og desuden pa de enkelte finansvirksomheders placering i forhold til hinanden.
Samtidig er det muligt at se, hvordan virksomhedernes image har &ndret sig i forhold
til de tre seneste ar.

Vi praesenterer desuden resultater om danskernes vilje til at anbefale de
finansvirksomheder, hvor de er kunder, om pengeinstitutternes lokale styrkepositioner
— og meget andet.

Finansimage 2019 er en del af FinansWatchs videntilbud, FW Insight, der indeholder
en raekke undersogelser af forretningskritiske spergsmal i den finansielle sektor. Laes

mere om FW Insight bagerst i rapporten.

God lzeselyst

Jens Ruskov Kamilla Korsgaard Svane
Chefanalytiker, Head of Financial
Watch Medier Services & Partner, Wilke
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Generelle forhold

Undersogelsens metode

Undersogelsen udggres af 5.049 onlineinterview
(CAWTI) med et repraesentativt udsnit af danskere i
alderen 18 ar og derover.

Undersggelsen er gennemfort ved hjeelp af
webinterview i Wilkes online-panel, Wilke
Wisdom.

Den anvendte stikprave er dannet ved et statistisk
tilfeeldigt nationalt repraesentativt udtraek pa

kon, alder og geografi blandt alle tilgaengelige
medlemmer i Wilke Wisdom.

Interviewperiode

De 5.049 interview er gennemfort i perioden 3. juli
— 14. august 2019.

Malgruppe
Danskere pé 18 ar og derover.

Skema og interviewlengde

Undersggelsen bestod af 12 spargsmal, og den
gennemsnitlige interviewtid var pa 10 minutter.

Udvelgelsen af selskaber, som den enkelte
respondent har fiet imagesporgsmal til, er sket
blandt de selskaber, som respondenten som
minimum har angivet, at de "kender noget” til.

Kvalitet og kontrol

For dataindsamlingen

SEKTION 2

Hver respondent har faet spargsmal til fire banker,
to forsikringsselskaber, to pensionsselskaber, to
investeringsforeninger og et realkreditinstitut.

Malingens styrke

Med en stikprave pa 5.049 interview ligger

den maksimale usikkerhed med et 95 pct.
konfidensinterval mellem +/- 1,38 procentpoint
pa totaler.

Vejning

For at sikre, at resultaterne er robuste, er
stikpreven vejet pa keon, alder og region, si den
er reprasentativ.

Denne vejemetode er valgt for at sikre, at
stikpreven far den rigtige fordeling pa demografi
(kon, alder, region).

Sammenligningstal

Sammenligningstallene i rapporten stammer
fra tre tilsvarende undersggelser gennemfort

i perioden 2016-2018. I 2016 med 4.876
onlineinterview gennemfort i perioden 19.
august — 1. september 2016. I 2017 med 4.407
onlineinterview gennemfort i perioden 26.
juli — 30. august 2017. . I 2018 med 5.140
onlineinterview gennemfort i perioden 23. juli
— 3. september 2018.

Skemaet er kontrolleret mht. spergsmaélsformulering, svaralternativer og visningsbetingelser ved manuel
gennemgang af skemaet og ved kontrol af tilfaeldigt genererede testinterview.

Pilottest

Der er gennemfort pilottest pd denne undersogelse onsdag den 3. juli 2019. Datatjek efter pilottesten
gav ingen anledninger til korrektioner i skema eller stikprove. Herefter er der lanceret udsendelse pa

hovedstikpraven.

Efter dataindsamlingen

Data er kontrolleret i forhold til dubletter, svarmanstre pa tveers af udvalgte variabler, afvigelser i forhold
til den gennemsnitlige interviewtid og kontrol af de verbatime besvarelser.

Herefter er data kontrolleret i forhold til det endelige sporgeskema.
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SEKTION 2

Disse virksomheder indgar i undersggelsen

PENGEINSTITUTTER

Alm. Brand Bank
Arbejdernes Landsbank
BankNordik

Basisbank

Danske Andelskassers Bank
Danske Bank

Den Jyske Sparekasse
Djurslands Bank

Exspress Bank

Fros Sparekasse

Fynske Bank
Handelsbanken

Jutlander Bank

Jyske Bank

Leegernes Bank

Lan & Spar Bank
Middelfart Sparekasse
Nordea

Nykredit Bank
Ringkjebing Landbobank
Santander Consumer Bank
Saxo Bank

Skjern Bank

Spar Nord Bank
Sparekassen Kronjylland
Sparekassen Sjzelland-Fyn
Sparekassen Thy
Sparekassen Vendsyssel
Sydbank

Vestjysk Bank

FORSIKRINGSSELSKABER

Alm. Brand

Codan

GF Forsikring

Gjensidige

If

Kebstaedernes Forsikring
LB Forsikring
Sygeforsikringen “danmark”
Topdanmark

Tryg
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PENSIONSSELSKABER

AP Pension

ATP

Danica Pension
Industriens Pension
Juristernes og @konomernes Pensionskasse
Laerernes Pension

MP Pension

PenSam

PensionDanmark

PFA Pension

PKA

Psedagogernes Pension
Sampension

Topdanmark Livsforsikring
Velliv

REALKREDITSELSKABER

Jyske Realkredit
Nordea Kredit
Nykredit

Realkredit Danmark

INVESTERINGSFORENINGER

Banklnvest
Danske Invest
Formuepleje
Jyske Invest
Maj Invest
Nordea Invest
Nykredit Invest
SEBinvest
Sparinvest
Sydinvest



SEKTION 2

Indekserede middelvaerdier

Ved alle imagespergsmal omregnes respondentens besvarelse til en skala fra 0-100 (indeksering).
Respondenterne har i spargeskemaet svaret pa en skala fra 1 (meget darlig) til 5 (meget god).
Nedenfor ses, hvordan denne skala omregnes til en indeksscore.

Skala i spargeskema Omregning til indeksscore

De enkelte indeksscorer i grafikker og tabeller er udregnet ved at
benytte felgende formel:

Indeksscore = (25 x middelvaerdi) - 25

hvor middelveerdien er gennemsnittet af respondenternes svar pa spergsmalet.
Ved at benytte denne formel bliver laveste middelveerdi — ‘1’ — omregnet til scoren O,
mens hgjeste middelvaerdi — ‘5 — bliver omregnet til 100.

Tabellen nedenfor viser, hvilket niveau en indeksscore reprzesenterer:

MEGET GOD

40-49 DARLIG

MEGET DARLIG

FINANSIMAGE 2019
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SEKTION 2

Driveranalyse

For at give viden om hvilken betydning de otte underliggende imageparametre har pa den
overordnede opfattelse, opstilles en drivermodel, der identificerer ssmmenhaenge mellem

den overordnede opfattelse af selskaberne og de parametre, der kan justeres pa gennem

kommunikation, service, kanaler mv. Til dette formal anvendes en strukturel ligningsmodel, som

identificerer samvariation mellem underliggende uafheengige variable (de omrader, som man kan

pavirke) og overordnede resultatparametre (overordnet opfattelse). Der undersgges for linezer

samvariation ud fra en hypotese om, at @get performance pé underliggende parametre ogsa vil
have en positiv afsmittende effekt pa et overordnet tilfredshedsmal.

Koefficienter

............. 00,55
/.?\
..................

Koefficienter er et estimeret mal for den ‘veegt’,

der er for sammenhaengen mellem to parametre.

Jo starre koefficient, jo steerkere sammenhzeng.

Hvis der er en koefficient pa '0,50", sa betyder det,
at hvis ‘troveerdighed’ (eks.) stiger med 1 point, sa vil
‘opfattelse’ ogsa pavirkes — og stige med 0,50 point.

Strukturer

INDSATSPARAMETRE =
Forhold, der kunne have
betydning for opfattelsen.

De sorte pile viser de steder, hvor der er
identificeret signifikante sammenhaenge imellem
parametrene — altsa der, hvor der vil veere en
afsmittende effekt ved forbedret performance.

Driveranalysen kan forteelle, hvorhen finanssektoren primaert skal rette sit fokus for at @ge den
overordnede opfattelse blandt sine kunder. Malet for virksomhederne er séledes ikke isoleret set,
eksempelvis, at forbedre "troveerdighed’. Malet er at forbedre ‘troveerdighed’, fordi det vil have
en positiv effekt pa den samlede relation, der er imellem finanssektoren og kunderne. Altsa pa

finanssektorens image.

Driveranalysen danner baggrund for analysen af de otte imageparametres betydning for

virksomhedernes samlede image pa side 18.

FINANSIMAGE 2019



SEKTION 2

Net promoter score (NPS)
— anbefalingsvillighed

Net promoter score (NPS) er et loyalitetsmal, der har gaet sin sejrsgang verden over i takt med,
at virksomhedsledere ved selvsyn har konstateret dets evne til at forudsige kundeloyalitet og
virksomhedens fremtidige veekst og bundlinjeresultater.

NPS er udviklet af Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company, Inc. og Fred Reichheld og bygger pa
en reekke analytiske og forskningsmaessige resultater, der dokumenterer, at man rent faktisk kan
koge virksomhedens overordnede maling og varsling af kundeloyaliteten ned til et spgrgsmal om
anbefalingsvillighed.

| denne undersggelse er spgrgsmalet formuleret saledes:
Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale virksomheden til familie og venner?

Svaret angives pa en skala fra 0-10 og inddeles i tre grupper:

*  PROMOTORS cller AMBASSADGRER (scorer 9-10) er loyale entusiaster, der bliver ved med
at kebe og ofte anbefaler din virksomhed eller dit produkt til andre. Disse kunder er med
til at styrke virksomhedens image gennem positiv word-of-mouth og driver ofte profitabel
baeredygtigt veekst.

e PASSIVES eller INDIFFERENTE (scorer 7-8) er tilfredse, men uden seerlig preeference for
virksomheden, og disse vil derfor ogsa veere modtagelige over for dine konkurrenters udbud.

o DETRACTORS cller KRITIKERE (scorer 0-6) er utilfredse kunder, der kan skade
virksomhedens brand og hindre virksomhedens veekst gennem negativ omtale

Spergsmalet er kun stillet til kunder i de enkelte virksomheder.

DETRACTORS PASSIVE PROMOTERS

(Kritikere Indifferente) (Ambassadgarer)

EEOOEEE

0

FINANSIMAGE 2019

11



SEKTION 3

Overordnede resultater
af imageundersggelsen

| dette afsnit preesenteres de overordnede resultater af
imageundersggelsen blandt repraesentativt udvalgte danskere.
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SEKTION 3

Afsnittet indeholder folgende tre dele:

* Danskernes generelle opfattelse af pengeinstitutterne, forsikringsselskaberne, pensionsselskaberne,
realkreditselskaberne og investeringsforeningerne samt af finanssektoren generelt. Arets resultater er sammenlignet
med resultater for 2018, 2017 og 2016.

* Rangering af alle de 70 virksomheder efter generel opfattelse pa tveers af fem delsektorer.

°  Praesentation af de otte imageparametre, som alle virksomheder i undersggelsen er bedemt pa. Imageparametrenes
betydning for den generelle opfattelse af virksomhederne.

Se mere om undersggelsen i metodeafsnittet pa side 7.

Danskernes generelle opfattelse af finanssektoren

Wilke har spurgt et repraesentativt udsnit af den danske befolkning, hvordan de opfatter de forskellige delsektorer samt
finanssektoren generelt.

Hvordan er din generelle opfattelse af den danske finanssektor?

( )

Finanssektoren generelt 2016
Finanssektoren generelt 2017
Finanssektoren generelt 2018
Finanssektoren generelt 2019

Pengeinstitutterne 2016
Pengeinstitutterne 2017
Pengeinstitutterne 2018
Pengeinstitutterne 2019

Forsikringsselskaberne 2016
Forsikringsselskaberne 2017
Forsikringsselskaberne 2018
Forsikringsselskaberne 2019

Pensionsselskaberne 2016
Pensionsselskaberne 2017
Pensionsselskaberne 2018
Pensionsselskaberne 2019

Realkreditselskaberne 2016
Realkreditselskaberne 2017
Realkreditselskaberne 2018
Realkreditselskaberne 2019

Investeringsforeningerne 2018

Investeringsforeningerne 2019

o
3

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Negativ eller meget negativ Hverken positiv eller negativ.~ m Positiv eller meget positiv

. _J

Den danske befolknings opfattelse af finanssektoren generelt er blevet en smule mere negativ end i 2017. 28 pct. af
danskerne har en negativ opfattelse af sektoren, mens 20 pct. har en positiv opfattelse. Det er fortsat godt halvdelen af
danskerne, der hverken er negative eller positive i deres opfattelse af finanssektoren.

Det er primart opfattelsen af pengeinstitutterne, der traeekker ned i danskernes opfattelse af sektoren i forhold til sidste &r.

33 pct. af danskerne har en negativ opfattelse af pengeinstitutterne. Det var kun 28 pct. i 2018. I de gvrige delsektorer er
endringen fra 2018 til 2019 mindre.

FINANSIMAGE 2019



SEKTION 3

Danskernes opfattelse af finanssektoren - nettotal
Hvordan er din generelle opfattelse af den danske finanssektor?

-
Negativ opfattelse Positiv opfattelse
Finanssektoren generelt 2016 -10% —
Finanssektoren generelt 2017 -2% .
Finanssektoren generelt 2018 -1% &1
Finanssektoren generelt 2019 -8% m—
Pengeinstitutterne 2016 -2% =m
Pengeinstitutterne 2017 1 1%
Pengeinstitutterne 2018 1% =
Pengeinstitutterne 2019 -10% ——
Forsikringsselskaberne 2016 —— 6%
Forsikringsselskaberne 2017 e 1] 8%
Forsikringsselskaberne 2018 e 21%
Forsikringsselskaberne 2019 meessssssssssm—— 20%
Pensionsselskaberne 2016 ——— 3%
Pensionsselskaberne 2017 I 22%
Pensionsselskaberne 2018 e 28%
Pensionsselskaberne 2019 Eeeessssssssss——— 23%
Realkreditselskaberne 2016 12% ——
Realkreditselskaberne 2017 1 1%
Realkreditselskaberne 2018 s 7%
Realkreditselskaberne 2019 s 8%
Investeringsforeningerne 2018 0% 1
Investeringsforeningerne 2019 -4% mm—
-30% -25% -20% -15% -10% -5% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Note: Tallet angiver andelen af danskerne, der har en positiv opfattelse fratrukket andelen med en negativ opfattelse.
.

Sammenligner man de fem typer af virksomheder, er opfattelsen af forsikringsselskaberne, pensionsselskaberne og
realkreditselskaberne positiv, mens opfattelsen af isaer pengeinstitutterne men ogsé investeringsforeningerne er negativ.

Opfattelsen af pengeinstitutterne har stort set vaeret neutral de seneste tre ar. Men i ar er opfattelsen af pengeinstitutterne
naesten lige sd negativ som opfattelsen af realkreditselskaberne i 2016, da der var voldsom blaest om realkreditselskabernes
gebyrer.

Der er lige som de gvrige ar en klar tendens til, at danskerne vurderer den samlede sektor og delsektorerne mere negativt,
end de vurderer de enkelte selskaber. Se resultaterne for de enkelte selskaber i de folgende afsnit.

Her spiller det blandt andet ind, at et godt kendskab ofte ogsa driver en god vurdering. Alle kender finanssektoren og de
fem forskellige typer af finansvirksomheder, men ikke lige sd godt som nér der settes navn pa selskaberne i branchen. Det
gor det nemmere at forholde sig til et specifikt selskab end til en hel branche. Derudover vurderer kunderne ogsa deres eget
selskab hgjere end andre selskaber. Det er et selskab, de aktivt har valgt og derfor som udgangspunkt ogsa har en positiv
opfattelse af.

14 FINANSIMAGE 2019



Danskernes opfattelse af finanssektoren - kensopdelt
Hvordan er din generelle opfattelse af den danske finanssektor?

s )
Negativ opfattelse Positiv opfattelse
- -9% I
Finanssektoren generelt 7% b
-13% I
Bankerne 6% L
- 19%
Forsikringsselskaberne _ 21%
. 25%
Pensionsselskaberne -%
; B 70
Realkreditselskaberne D 8%
g : 6% N
Investeringsforeningerne 3% L
-25% -20% -15% -10% -5% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
® Maend @ Kvinder
Note: Tallet angiver andelen af danskerne, der har en positiv opfattelse fratrukket andelen med en negativ opfattelse.
\_ J

SEKTION 3

Mend er generelt mere skeptiske over for finanssektoren end kvinder. Saledes har mandene en mere negativ opfattelse end
kvinderne af iseer pengeinstitutterne men ogsa forsikringsselskaberne, investeringsforeningerne og finanssektoren generelt.

Til gengaeld er meendene mere positivt indstillet over for pensionsselskaberne end kvinderne.

Ser man pé aldersgrupper, er opfattelsen af finanssektoren mest positiv blandt de unge mellem 18 og 29 &r. De yngste
danskere er den eneste aldersgruppe, der har en positiv opfattelse af finanssektoren generelt. Mest negative er danskere
mellem 40 og 70 ar. Samme tendens ser man for pengeinstitutterne, forsikringsselskaberne og investeringsforeningerne.

Kun pensions- og realkreditselskaberne bliver opfattet lige positivt blandt @ldre og yngre danskere.

Opfattelsen af pengeinstitutterne er mest negativ i Region Hovedstaden og Region Sjzlland, mens forskellen mellem

landsdelene er mindre for de gvrige typer af finansvirksomheder.

Samlet rangering af alle virksomheder

Alle 69 virksomheder, der indgar i undersegelsen, har faet en score pa baggrund af respondenternes opfattelse af

virksomheden (se mere om beregning af denne score i metodeafsnittet pa side 9).

Scoren er beregnet pa baggrund af spergsmaélet hvordan er din generelle opfattelse af virksomheden’. Spgrgsmalet er alene

stillet til respondenter, der kender virksomheden noget eller er nuveerende eller tidligere kunder.
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