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1. Indledning

a. Formal med undersggelsen

Penge- og Pensionspanelet (PPP) gnsker en kortlaegning af, hvordan boligejerne med 1-drige
og 3-drige rentetilpasningslan (F1-1an og F3-1an) forstdr den skriftlige information, de modta-
ger i forbindelse med den &rlige rentetilpasning og i forbindelse med sendring af rentetilpas-
ningsfrekvens. I den forbindelse har de rettet henvendelse til GFK Danmark A/S, som er an-
svarlig for analysens to faser.

> Kvalitativ fase:
12 dybdeinterview med hhv. enkeltpersoner og par. Interviewene er fordelt med hhv.
6 interviews blandt boligejere, som har haft F1-1dn i mere end 1 &r og stadig har F1-
1&n og 6 interviews blandt husstande, som inden for det seneste &r har skiftet fra F1
til F3-13n.

> Kvantitativ fase:
Spgrgeskemaundersggelse blandt 1000 boligejere med rentetilpasningslan

Nezervaerende rapport er resultatet af projektets kvalitative fase.

b. Baggrund

Flere boligejerne har i dag rentetilpasningslan, hvor renten tilpasses en gang &rligt (F1-13n) el-
ler fx en gang hvert tredje &r (F3-18n). For disse boligejere har eventuelt stigende renter seer-
lig betydning for privatgkonomien. Den drlige rentetilpasning er derfor et tidspunkt, hvor de
bgr forholde sig aktivt til, om gkonomien fortsat kan beere risikoen ved ikke at kende den
fremtidige rente. Derfor finder PPP det vigtigt at undersgge, hvordan boligejerne forstar den
skriftlige information, de modtager i forbindelse med rentetilpasningen.
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2. Metode

a. Metode og materiale

Den metodiske tilgang valgt til dette studie er dybdeinterview af ca. 1> time i respondenter-
nes private husstande. Fgr interviewene havde respondenterne modtaget eksempler (fra
2009) fra to navngivne realkreditinstitutter, som de blev bedt om at gennemlaese med henblik
pd hvorledes de forstod materialet. Hvert eksempel havde tre dele:

Brev A og A nr. 2:

1-2 brev(e), som varsler kunden om, at det snart er tid til rentetilpasning af kundens
rentetilpasningslan, heri var desuden vedlagt en guide til rentetilpasning i brochure-
format, samt en invitation til informationsmgde om rentetilpasningslan

Brev B:
Et tilbud/aftale om @endring i tidsrummet mellem rentetilpasningerne (ny rentetilpas-
ningsprofil) fra 1 ar til 3 ar

Brev C:
Et brev om, at renten pd rentetilpasningslanet er blevet rentetilpasset

b. Respondentkriterier

Respondenterne til de 12 dybdeinterview er udvalgt pa baggrund af jeevn spredning pa fal-
gende kriterier:

50% bosiddende i Kolding og omegn og 50% bosiddende i Storkgbenhavn

50%/50% fordeling mellem repraesentanter fra husstande, som har haft F1-1&n i mere
end 1 3r og stadig har F1-1an og repraesentanter for husstande, som inden for det se-
neste ar har skiftet fra F1-13n til F3-13n

Spredning p& maend, kvinder og duo-interview med begge involverede parter i hus-
standen

Jeevn spredning pa alder (mellem 32-62 &r)

Jaevn spredning pa uddannelsesniveau (9./10. klasse/gymnasial, kortere videregden-
de/faglig og mellemlang/lang videregdende uddannelse)

Jaevn spredning pd erfaring med l&ntagning (hhv. <3 ar, mellem 3-9 dr og >10 &r)

¢. Undersggelsens begransninger

Denne undersggelsesmetode er kvalitativ og baseret pa et sample p& 12 udvalgte responden-
ter. Dette betyder, at undersggelsen begraenses ved at resultaterne ikke er repraesentative og
at resultaterne ikke kan betragtes som statistisk valide. Hovedformadlet med den kvalitative fa-
se har veeret, at indhente inspiration til udarbejdelsen af spgrgeskema for den efterfglgende
kvantitative undersggelse. Desuden at indkredse og indsamle kvalitativ viden, som giver kvali-
ficerede indikationer i forhold til undersggelsens problemstillinger.
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3. Deltagernes personlige erfaringer
a. Boligtype, lanehistorik og gkonomisk situation

Deltagerne i dette kvalitative studie har finansieret deres lejlighed, hus eller sommerhus med
rentetilpasningslan. Flere af de mere erfarne l&ntagere har tidligere eller sidelgbende optaget
forskellige andre typer af realkreditlan, typisk fastforrentede Ian.

Samtlige deltagere betragter sig selv og deres husstand som gkonomisk stabile, i den forstand
at husstandens gkonomi haanger sammen i det daglige, og de kan klare evt. uforudsete udgif-
ter eller arbejdslgshed.

“Inden vi kobte det her hus, sprgede vi for ikke at szette os dyrere, end at vi ogs§ kunne klare
det med én indkomst” (Kvindelig F1- ldntager, under 3 8rs erfaring, Kebenhavn)

Flere har imidlertid pd forskellige omrader veeret pavirket af den generelle finanskrise - fx eje-
re af virksomheder (bl.a. en fiskehandler, en forhandler af autoudstyr) eller zeldre responden-
ter, hvis pensionsopsparing er blevet kraftigt beskdret pga. krisen.

b. Radgiverens rolle og anbefalinger fra omgangskreds

Opfattelsen og brugen af bankr&dgiveren i forbindelse med aendringer i fx l13netyper eller 18-
neprofil varierer blandt deltagerne - bdde aldersmaessige og regionale aspekter spiller ind.

Aldersaspekter

Seerligt de yngre og mindre erfarne lantagere benytter i hgjere grad bdde bankradgiverens
radgivning og information, ofte kombineret med familie og venners anbefalinger og viden in-
den for omradet.

“Farste gang jeg tog et 18n brugte jeg meget mine foraeldre. Der gik nok to &r, for jeg havde
sat mig ordentligt ind i det” (Kvindelig F1-léntager, mellem 3-9 &rs erfaring, Kebenhavn)

Flere zldre og mere erfarne lantagere fgler, at de besidder en baggrundsviden, som til dels
overflgdigger rddgiverens rolle.

Regionale aspekter

Blandt I&ntagere bosat i Vestdanmark er bdde brugen og opfattelsen af bankrddgiverens eks-
pertise stgrre. Flere jyske deltagere har mangedrige relationer til deres bankrddgiver og saet-
ter i stor stil deres lid til hans/hendes radgivning.

Blandt de kebenhavnske deltagere er loyaliteten og relationen til bade bankrédgiver og penge-
institut/realkreditinstitut generelt lavere. Flere kgbenhavnske respondenter indhenter fx tilbud
fra andre realkreditinstitutter, hvis de overvejer sendringer. Disse bruges af nogen som deci-
derede forhandlingsoplaeg hos egen bank/realkreditinstitut.
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c. Refinansieringssituationer og beslutningsprocesser
Beslutningsprocesser i forbindelse med refinansiering

Initiativet og processen i forhold til respondenternes seneste refinansieringssituation varierer
afhaengig af situation og personlig involveringsgrad i disse typer beslutninger.

Seerligt deltagere, som aktivt har sendret frekvensen p& deres rentetilpasningsldn (fra F1 til
F3) har en klarere erindring om forlgbet ved den seneste rentetilpasning end de deltagere,
som ved seneste rentetilpasning blot fortsatte med et F1-1an som hidtil. Enkelte deltagere med
en stor involveringsgrad i husstandens finansielle situation har typisk selv kontaktet banken el-
ler foretaget beregninger pé realkreditinstituttets/pengeinstituttets hjemmeside og efterfgl-
gende undersggt alternative muligheder (fx et fastforrentet 1an)I andre tilfeelde er muligheden
for eendring af frekvensen blevet overvejet i forbindelse med en henvendelse fra bankradgive-
ren eller et konkret mgde i banken - ofte i forbindelse med flere aerinder (pension, omlaagning
af andre typer 13n etc.).

"De [bankrddgiveren] henvendte sig | august og foreslog, at vi skulle tage et F3-18n, for nu ville
renten nok snart stige. S3 de syntes, det var bedst at holde den pa den lave rente i tre 8r. Det
var deres anbefaling, men de lod det veere op til os. De vil ikke haenge pd noget ansvar”
(mandlig F3-I8ntager, over 10 8rs erfaring, Kobenhavn)

Blandt parrene i undersggelsen er det typiske billede, at den mest gkonomisk bevidste gen-
nemlaeser papirerne (her ses en overvaegt af mandlige respondenter) og evt. gennemgdr dem
med partneren. Szerligt hvis begge er medunderskrivere pa lanet, opfattes partnerens accept
og overordnede forstdelse af materialet som vigtig.

Opfattede fordele og ulemper ved hhv. F1- og F3-ldn

De fleste respondenter har ifglge eget udsagn et begreb om risikoen - og generelle fordele og
ulemper - ved hhv. F1- og F3-13n.

Hovedfordelen ved F1 betegnes som den lave rente, mens den primzere ulempe er hgjere risi-
ko for privatekonomiske udsving - idet tilpasningen sker &rligt.

"Ved F1 skal man have luft i pkonomien til at kunne kilare en rentestigning” (Kvindelig F1-
ldntager, mere end 10 &rs erfaring, Kebenhavn)

Omvendt betragtes F3-lanets fordel som en hgjere sikkerhed i laengere tid, dette dog til en
hgjere rente - som defineres som hovedulempen. Flere af de deltagende F3-lantagere udtryk-
te en vis fortrydelse i forbindelse med deres aendring til netop denne lantype. Her spillede fle-
re faktorer ind: Bade et oplevet yderligere rentefald, en vis fornemmelse af fastldsthed, en op-
levelse af generelt hgjere renteudgifter ved denne nye rentetilpasningsfrekvens.

“Fordelen er, at du har en fast rente i tre &r, men det betaler man for ... s&§ man f8r taget nogle
af sine fordele i forhold til F1. Jeg har egentlig fortrudt, at jeg hoppede pé den vogn [valgt F3
fremfor F1]. Jeg havde meget at forholde mig til pd bankmadet - fire forskellige ting, skat, pen-
sion osv. Jeg mistede fuldstaendig overblikket, det var et morads af tal og vanskelige beslutnin-
ger, der skal tages.” (Mandlig F3-l8ntager, over 10 &rs erfaring, Kolding)
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d. Tilgangen til det skriftlige materiale
Gennemiaasningspraksis

Oplevelsen af det skriftlige materiale, som modtages &rligt i forbindelse med rentetilpasning,
star mindre klart i deltagernes hukommelse. Flere refererer til et eller flere breve, som laeses
og efterfglgende arkiveres - typisk i en mappe med boligfinansielle papirer. Deltagerne bruger
alt fra 5 min. til mange timer pd gennemlaesning af materialet. Grundigheden hvormed mate-
rialet laeses er afhaengig af flere faktorer:

= Respondenternes involveringsgrad og generelle interesse i de finansielle ydelser hus-
standen benytter sig af:

“Carsten regner alt igennem med lommeregneren, renter osv. Min mand, han kan regne ud alt
det med renter, det passer pd grene. Det har han styr ps. Det er ligesom vores skat, det regner
han ogsa igennem det hele. Vi har en god bankrddgiver, det er ikke det. Men han kan godt lide
at tjekke tallene igennem” (Kvindelig F3-18ntager, under 3 8rs erfaring, Kolding)

= Hvis andringer i rentetilpasningsfrekvensen overvejes - fx hvorvidt et F3- eller F5-1&n
kunne vaere mere fordelagtigt end et nuvaerende F1-1an.

= Stgrre eller mindre erfaring i forbindelse med realkreditl&n generelt og skriftligt mate-
riale af denne karakter.

Vi foler, vi gér ind i det med 8bne gjne, vi seetter os ind i det og vurderer selv materialet”
(Mandlig F1-léntager, mere end 10 &rs erfaring, Kabenhavn)

Regionale aspekter

De kgbenhavnske respondenters brug af bankradgivere eller realkreditinstitutrepraesentanter,
ndr de &rlige breve om rentetilpasning modtages, er generelt preeget en lidt starre uafhaeng-
ighed. De gennemlaeser typisk selv materialet og diskuterer eventuelle uklarheder med fx be-
kendte og familiemedlemmer, som har erfaring med de aktuelle spgrgsmal. Dog bruger flere
ligeledes deres r&dgiver i afklaringen af evt. spgrgsmal.

Flere jyske respondenter naevner til gengeeld den telefoniske kontakt til bankrddgiveren som
ferste handling, hvis materialet volder forstdelsesvanskeligheder.

’Er der noget, s& ringer man eller kommer forbi. Det kan jeg godt lide. Man skal kunne snakke
med manden. Det har jeg det fint med.” (Mandlig F1-ldntager, mere end 10 &rs erfaring, Kol-
ding)

Uddannelses- og erfaringsmaessige aspekter

Respondenternes uddannelsesmaessige niveau har kun nogen indflydelse pd den generelle
forstdelse af materialet. Det er i hgjere grad bade interesse og flair for/erfaring med gkonomi
og gkonomistyring generelt, som har indflydelse pa tilgangen til og forstdelsen af materialet
som modtages ved den &rlige rentetilpasning. Fx udtrykte flere selvstaendigt erhvervsdrivende
med kortere uddannelse at have mindre besveer ved eksempelvis tjek af tal og udregninger i
materialet end fx en nyuddannet lzege. Rutine og erfaring med tal synes sdledes i dette sam-
ple, at have stgrre betydning end uddannelsesniveau generelt.
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Vi fik sé8 meget dynget i hovedet, jeg kan dérlig huske det. Det er sikkert, det star der, det vi
har brug for at vide, men jeg ville ikke vide, hvor jeg skulle finde det. Det er simpelthen s&
sveert tilgaengeligt” (Mandlig F3-Idntager, under 3 drs erfaring, leengerevarende uddannelse,

Kabenhavn)

Deltagere med leengere |dneerfaring (typisk over ca. 6 ar) oplever at have en bedre rutine i
forhold til gennemlaesning og forstdelse af diverse faste fagbegreber i forbindelse med real-

kreditldn generelt.

Vi har egentlig ikke noget ud af at sporge banken, for vi har styr p& vores gkonomi. Vi karer al-
tid F1 eller F3 nu” (Mandlig F3-ldntager, 3-9 &rs erfaring, Kobenhavn)

De yngre deltagere refererer ofte til deres fgrste realkreditldntagning, som seerlig udfordrende
i forhold til den generelle forstdelse af fagtermer og formuleringer i det skriftlige materiale.

“Jeg foler ikke rigtig, jeg kan bruge realkreditinstituttet til at finde ud af, hvad det betyder. Men
hvis de gider sende mig et brev, som viser, hvordan de har regnet det ud, s§ har jeg nogen at
snakke med ud fra det, min kaereste eller mine foraeldre” (Kvindelig F1-ldntager, 3-9 drs erfa-

ring, Kabenhavn)
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4. Materialeevaluering - overordnede resultater

I det fglgende afsnit opsummeres de overordnede resultater af deltagernes evaluering af ma-
terialeeksemplerne fra de to realkreditinstitutter.

Brev A og A nr. 2: 1-2 brev(e), som varsler kunden om, at det snart er tid til rente-
tilpasning af kundens rentetilpasningslén, heri var desuden vedlagt en guide til rente-
tilpasning i brochureformat, som bl.a. i kort form beskriver renteudviklingen, opridser
de muligheder der findes i forbindelse med rentetilpasningslén (bl.a. fastkursaftale,
afdragsfrihed, anden rentetilpasningsfrekvens) samt en invitation til informationsmade
om rentetilpasningslén

Brev B: Et tilbud/aftale om andring i tidsrummet mellem rentetilpasningerne (ny ren-
tetilpasningsprofil) fra 1 ar til 3 ar

Brev C: Et brev om, at renten pa rentetilpasningsldnet er blevet rentetilpasset

Materialet blev generelt gennemlzest af deltagerne med forskellig grundighed, som var praeget
af deres reelle tilgang til denne type materiale fra eget realkreditinstitut.

Materialet vaekker ikke mange spontane associationer blandt respondenterne, stgrstedelen re-
fererer til brevenes form som typisk for andre finansielle virksomheder, eksempelvis pengein-
stitutter og forsikringsselskaber.

Breveksemplerne opleves sprogligt generelt som typiske eksempler pd breve fra realkreditin-
stitutter eller pengeinstitutter. En del refererer til brevene som standardskrivelser, seerligt bre-
ve uden personlige nggletal, uden personlig underskrift af rddgiver og med en opfattet gam-
meldags skrifttype (a la skrivemaskine) giver for flere et mere upersonligt, gammeldags og
standardpraeget udtryk.

Trods de forstdelsesvanskeligheder, som en stor del oplever i forbindelse med gennemlaesning
af materialet, eksisterer der blandt deltagerne en vis accept af denne type materiales indhold,
udformning og sveerhedsgrad. Flere betragter fx oplysninger om obligationer, generelle betin-
gelser etc. som elementer, der lovgivningsmaessigt skal medtages i disse skrivelser, uanset
opfattet relevans for modtageren.

a. Overordnede synspunkter om materialet

Helt overordnet er det, som respondenterne saerligt godt kunne lide de dele af materialet ,
som.

Er praeget af overskuelighed og kortfattethed

Angiver de vigtigste personlige gkonomiske nggletal; hovedstol, Ianets Igbetid, rest-
geeld, ydelse fgr skat, renter og afdrag

Giver et klart overblik over muligheder i forbindelse med rentetilpasningen
Indeholder sammenlignende information om andre typer rentetilpasningsldn og andre
l&ntyper generelt
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Det, som respondenterne overordnet set mindre godt kunne lide, er de dele af materialet,

som.

Er praeget af detaljefokus og kompleksitet i informationsmaengden - fx i form af
smatskrevne noter under tabelopstillinger

Indeholder svaere ord/fagudtryk

Er meget indholds- og informationstungt - respondenterne oplever, at meget relevant
information er blandet med dele af mindre relevant information

Har en kedelig og uoverskuelig layoutmaessig udformning

Har en form, hvor oplysninger om gebyr/omkostninger mv. har en perifer placering

Flere respondenter efterlyser:

Muligheden for hurtigt at kunne danne sig et overblik over hhv. relevant og ngdvendig
information, som man som forbruger reelt skal tage stilling til og mere baggrunds-
praeget information.

Personlig underskrift og tydelig angivelse af kontaktinformation til bankrddgiver
og/eller realkreditinstitut pd samtlige breve - og szerligt fgrste henvendelse (Brev A).
Dette ville for flere gge oplevelsen af brevenes personlige relevans og samtidig lette
processen, hvis kunden fx overvejer aendringer af rentetilpasningsfrekvensen.

En &ben formidling af hvilke samlede omkostninger, der er ved at aendre fra F1 til F3,
og at oplysninger om gebyr for aendring af laneprofil far en central placering allerede i
brev A (tid til rentetilpasning).

b. Indhold og forstdelse

Folgende vurderes som vigtigste information i det evaluerede brevmateriale:

Angivelse af vigtigste personlige gkonomiske nggletal; hovedstol, I&nets lgbetid, rest-
geeld, ydelse fgr skat, renter og afdrag

Praecis og tydelig datoangivelse for sidste frist for aendring (brev A)

Angivelse af nuvaerende og ansldet kommende rente/endelig rente (hhv. brev A/B og
C)

Klar definition og beskrivelse af muligheder i forbindelse med rentetilpasning (Brev A)
(dette fremgar ifalge flere kun i nogen grad i det evaluerede materiale)
Sammenlignende information om andre typer rentetilpasningslan (fx F5) eller andre
I&ntyper (fx fastforrentet 18n) (dette fremgar ifglge flere kun i nogen grad i det evalu-
erede materiale - saerligt vedlagte guide)

Annuitetstabel - gerne blot én side

Folgende vurderes som mindre vigtige informationer i det evaluerede brevmateriale:

Oplysninger om vilkdr/betingelser for obligationshandel

Generelle baggrundsinformationer og betingelser - som opleves som uden for modta-
gerens indflydelse og dermed uden personlig gkonomisk betydning

Udspecificeret annuitetstabel over flere sider

Noter med hgj detaljeringsgrad, fx i forleengelse af tabelopstillinger

Page 10



GfK Danmark A/S

c. Sprog og begreber

Sproget i det evaluerede materiale betegnes generelt som formelt, informationstungt og pree-
get af en del fagtermer. Dette betragtes som haemmende for den overordnede forstdelse af
materialet blandt en del respondenter.

Folgende sproglige elementer er kun i nogen grad tilgodeset i materialet og efterlyses gene-
relt:

= Korte og preecise saetninger i enkelt, lettilgeengeligt sprog
= Ved anvendelse af fagbegreber er definition/forklaring ngdvendig (enten i form af ord-
liste eller en kort forklarende tekst i forlaengelse af afsnittet eller som bilag).

De starste forstdelsesmaessige vanskeligheder ved materialet opstar typisk ved anvendelse af:

= Fagudtryk og -begreber, som introduceres uden yderligere definition og uddybning (#
bidragssats, nutidsvaerdi, fastkursaftale, fondskode, NASDAQ OMX, rentetilpasnings-
kursprincip etc.)

= Begreber med lignende ordlyd, som fremgdr uden definition af forskellene (¥ kon-
tantidnsrente, kontantrente, kalkulationsrente og effektiv rente)

d. Layout

Den layoutmaessige udformning af det evaluerede materiale vurderes relativt kritisk blandt
deltagerne. P den anden side eksisterer der blandt en stor del af deltagerne en vis accept
netop af udformning og formuleringer i denne type skrivelser. Dog eksisterer en raekke positi-
ve layoutmaessige elementer pa tveaers af brevene, som efterlyses gennemgdende i samtlige
breve:

De mest velfungerende layoutmeessige elementer i brevene

Struktur

= Disposition for brevenes indhold pé farste side - (flere gnsker denne nummereret)

= Kortfattet information og enkelhed - gerne holdt pd blot én side (efterlyses i langt
hgjere grad end afspejlet i det nuvaerende materiale)

= Ingen sider med fx blot én seetning eller det resterende del af en grafik fortsat fra for-
rige side

= Punktopstillinger i stedet for enkeltstdende saetninger/oplysninger

= Enkle og konkrete overskrifter - giver en hurtig indikation af afsnittets indhold og
dets relevans for modtageren

= Klar sondring mellem opfattede vigtigste oplysninger (fx ldnets nggletal) og bag-
grundsinformation (fx vilkér for obligationshandel) - ved brug af overskrifter, bilag etc.

Tabeller og grafikker
= Enkel skematisk tabelopstilling med personlige nggletal - relevansen gges, nar

modtageren kan forholde tallene direkte til egen gkonomiske situation
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= Brug af understregninger (fx af belgb) og linjemarkeringer i stgrre tabeller - virker
overbliksskabende og indikerer for modtageren, at disse oplysninger er vigtige at for-
holde sig til/lzegge maerke til
Skrifttyper

= Brug af samme skrifttype gennem hele brevmaterialet - giver et bedre overordnet
indtryk af sammenhaeng og opfattes mere professionelt
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5. Detaljeret materialeevaluering

a. Brev A: Varsling om snarlig rentetilpasning

Fagrste materialeeksempel (Brev A) illustrerer breve, som sendes til kunder med et rentetilpas-
ningslan, som rentetilpasses en gang &rligt. Brevet orienterer om, at det er tid til rentetilpas-
ning og udsendes typisk i sensommer/efterdr far den drlige rentetilpasning. Brevet er det fgr-
ste brev, kunden modtager fra realkreditinstituttet og sendes, uden kunden har forespurgt om
det.

Brevet varsler kunden om, at kundens rentetilpasningsldn automatisk vil f& en ny rente pd den
aftalte rentetilpasningsdato, med mindre man kontakter realkreditinstituttet/banken for at af-

tale andet - fx for at indgd en fastkursaftale eller aftale om at fastldse renten i en laengere &r-
raekke.

Opfattede fordele og ulemper ved hhv. F1 og F3

Helt generelt oplever hovedparten af deltagerne ikke, at brevmaterialet (bdde brev A, B og C)
tydeligt klarificerer fordelene og ulemperne ved hhv. en etdrig og en flerdrig rentetilpasnings-
frekvens. Af disse efterlyser flere - allerede i fgrste henvendelse (brev A) - en klarere opstilling
af fordele og ulemper og en generel sammenligning mellem F1 og F3 og ligeledes andre ren-
tetilpasningsfrekvenser, fx F5, eller 1&ntype, fx fastforrentet 13n.

P& den anden side anser ca. halvdelen, bade blandt de som efterspgrger en klarere definition
af fordele og ulemper og de som ikke gar, ikke dette som vaerende materialets allervigtigste

hensigt, idet denne viden opfattes som ngdvendig, allerede fgr beslutningen om en andring

tages.

Det er en udbredt opfattelse blandt deltagerne, at materialet ikke kan std alene i forhold til
forstdelsen af konsekvenser ved at veelge F1- eller F3-1&n. Flere forudsaetter en forudgdende
verbal kommunikation med bankrddgiveren - enten telefonisk eller ved personligt mgde - fgr
beslutninger om aendringer i ldnetyper og laneprofiler tages. Forstdelsen opnés sdledes typisk
ved en kombination af fremsendt materiale, personlig radgivning og brug af realkreditinstitut-
ters hjemmesider (saerligt Idneberegnerfunktioner og generel sammenligning mellem I3nety-
per har interesse)

Indhold - forstelse af materialet

Langt de fleste deltagere opfatter det grundleeggende budskab i de to evaluerede breve, som

varslingsbreve, det ggr opmaerksom pa en kommende rentetilpasning pd et rentetilpasnings-
1&n.

"Det fortzeller, at nu skal der ske noget” (Kvindelig F3-éntager, under 3 &rs erfaring, Kolding)

Flere genkender formen og refererer til deres egen aktuelle I&nesituation, hvor lignende breve
modtages en gang &rligt. Nar direkte adspurgt fremgdr det nogenlunde klart for stgrstedelen
af respondenterne, hvilke konsekvenser, manglende respons pa brevet vil have - nemlig at
renten automatisk tilpasses, og lanets rentetilpasningsfrekvens forbliver etdrig. Dette burde,
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ifglge flere, imidlertid fremgd endnu tydeligere. Samtidig naevner flere respondenter, at de
gerne ser en opstilling af Idantagerens nggletal, som opsummerer

restgeeld
nuvaerende ménedlig ydelse (fgr skat) og kontantldnsrente
ansldet kommende manedlig ydelse (for skat) og kontantldnsrente

En s&dan opstilling bidrager til et hurtigt overblik over de kommende aendringer og samtidig
tager udgangspunkt i Idntagers personlige gkonomiske forhold.

De gvrige muligheder, som opridses - muligheden for andring af rentetilpasningsfrekvensen
og/eller indgdelse af fastkursaftale - fremstdr ikke ligesd tydeligt. Generelt efterspgrges alle
muligheder og deres konsekvenser endnu mere tydeliggjort, s& respondenterne kan f& bedre
hold p3, hvilke muligheder de har, hvis de gerne vil @&ndre pd noget - fx mulighederne for at
indgd en fastkursaftale, aftale om at fastldse renten i en leengere arraekke eller til- eller fra-
veaelge af afdragsfrihed.

For s& vidt angdr muligheder, udtrykker lidt over halvdelen af respondenterne en forstdelse
for, hvad en fastkursaftale er og gdr ud pa. Seerligt de, som har benyttet sig af tilbuddet, er i
stand til at definere begrebet som en ‘fastldsning af renten indtil rentetilpasningen sidst pa
dret’. Fordelen defineres som en sikring mod rentestigninger, mens ulempen betragtes som
muligheden for, at renten ndr at falde yderligere efter aftalens indgdelse. De @vrige respon-
denter har enten en vag fornemmelse af begrebet eller husker slet ikke at veere stgdt pd det.

I begge breve naevnes fastkursaftale som en mulighed i forbindelse med rentetilpasningen. I
et af breveksemplerne oplistes aftalen som én af flere muligheder, mens det andet brev i et
selvstaendigt afsnit uddyber muligheden for tegning af fastkursaftale og anbefaler Idntager at
overveje denne mulighed. De fleste respondenter opfatter anbefalingen til overvejelse som en
egentlig anbefaling af netop denne mulighed fra realkreditinstituttets side. Dette fokus pd
netop denne mulighed opfattes forskelligt blandt deltagerne. Blandt enkelte seldre, mere er-
farne lantagere opfattes det som et ungdvendigt markedsfaringstiltag, som kommer realkre-
ditinstituttet til gavn frem for kunden:

“Det virker ureelt, som en ulv i férekleeder. Ingen kan sige noget sikkert om renteudviklingen”
(Mandllig F3-léntager, over 10 &rs erfaring, Kolding)

“Jeg synes det er spekulation mod egne kunder at anbefale det...” (Mandlig F3-léntager, over
10 &rs erfaring, Kobenhavn)

Netop den aktuelle renteudvikling i slutningen af 2009 (yderligere faldende efter indgdelse af
evt. fastkursaftale) naevnes af flere respondenter som medarsag til denne skepsis. Omvendt
opfattes anbefalingen om fastkursaftale blandt flere yngre og mindre erfarne I&ntagere, som
en reel rddgivning, som man kan overveje eller lade veere.

I relation til de alternative muligheder respondenterne har - som fx indgéelse af fastkursaftale
- efterlyser en del respondenter en klar specifikation af, hvorvidt der er og i givet fald hvilke
gebyrer og omkostninger der er ved fastkursaftale eller ved sendring af I&neprofil.

Samlet set ser respondenterne gerne, at varslingsbrevet indholdsmaessigt indeholder fglgen-
de:
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= Klar information om, hvad der sker, hvis ikke man gg@r noget, dvs. at

= renten vil automatisk blive tilpasset pr. x dato.

= den nye rente vil automatisk vaere geeldende i x antal &r
= opstilling af Idntagerens nggletal, som opsummerer

= restgeeld

= nuvaerende manedlig ydelse (fgr skat) og kontantldnsrente

= ansldet kommende manedlig ydelse (far skat) og kontantldnsrente
= Klar besked om vigtigste muligheder fx mulighederne for at

= zgendre periode mellem rentetilpasningerne

= indgd fastkursaftale (ordet forklares)

= til- eller fraveelge af afdragsfrihed.

= fortsaette som hidtil
= Klar oplysning om fordele/ulemper ved forskellige muligheder
= Tydelig angivelse af eventuelle omkostninger/gebyr for alternative muligheder
=  Praecis og tydelig datoangivelse for sidste frist for aendring

Formidling - opfattelse af sprog, begreber

Det relativt kortfattede format i breveksemplerne vedr. "tid til rentetilpasning” (brev A) (1-2
sider) giver et overordnet indtryk af tilgeengelighed og overkommelighed sammenlignet med
de gvrige mere omfattende materialer (Brevene B og C).

Generelt opleves sproget i brevene A forstdeligt, dog efterlyses uddybende forklaringer pa
centrale begreber som fastkursaftale og rentetilpasningsmetode.

Layout

Generelt vurderes brev As layout og form pé realkreditinstitut relativt positivt blandt respon-
denterne. Seerligt hvor overskueligheden hjeelpes pé vej af punktopstillinger, korte seetninger
- alt indeholdt pa én side. Fylder brevet flere sider, og hvis det fx indeholder noter under en
skematisk opstilling af Iantagers nggletal, bidrager dette til et mere rodet udtryk.

I begge breve hjaelpes forstdelsen af brevets hovedpointer pa vej af overskrifterne. Seerligt
konkrete udsagn som ‘Sddan ggr du’, ‘Sddan ser I&net ud - nu og til naeste &r’ eller 'Det sker
automatisk’ hjaelper modtageren til hurtigere at danne sig et overblik over indhold og har
samtidig en betryggende effekt hos flere deltagere.

Bed’st fungerende elementer i brev A

= Klar definition og beskrivelse af muligheder i forbindelse med rentetilpasning

= Praecis og tydelig datoangivelse for sidste frist for aendring

= Kortfattet information og enkelhed - gerne holdt pd blot én side

= Punktopstillinger - virker visuelt overbliksskabende

= Brug af enkle og konkrete overskrifter - giver en hurtig indikation af afsnittets
indhold og dets relevans for modtageren

= Enkel skematisk opstilling med personlige nggletal - relevansen gges, ndr modta-
geren kan forholde tallene direkte til egen gkonomiske situation
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Mindst velfungerende elementer i brev A

= Noter i direkte forlaengelse af skematisk opstilling giver et rodet udtryk

= For lidt information om andre typer rentetilpasningslén (fx F5)

= Manglende definition og forklaring pd begreberne fastkursaftale og rentetilpasnings-
metode

Opfolgende brev A - nr. 2

Et af de evaluerede eksempler indeholdt desuden en opfelgning pa det farste brev A. I brevet
geres kunden endnu en gang opmaerksom p3, at det er tid til rentetilpasning. Herudover blev
en guide til rentetilpasning og en invitation til informationsmgde om rentetilpasning fremsendt
sammen med brevet.

Brevet opleves af flere som gentagelse af fgrste brev, hvis materiale med fordel kunne inte-
greres i den fgrste henvendelse.

Langt stgrstedelen finder afsnittet Betingelser for [realkreditinstituttets] handel med obligati-
oner’mindre relevant i forhold til den aktuelle situation og det, som modtageren skal tage stil-
ling til (evt. @endring af rentetilpasningsfrekvensen). De faerreste ville i en reel situation gen-
nemlaese disse sider, der anses for baggrundsinformation, som passende kunne placeres som
bilag eller helt udelades.

Det faktum, at materialet beskriver betingelser, politikker og metoder, som reelt ligger uden
for den enkelte lantagers indflydelse, fér flere til at betragte det som mindre interessant eller
direkte irrelevant:

“Jeg ville ikke laese 95% af det. Jeg forstdr ikke NASDAQ OMX ... og om de handler ki. 17.00 el-
ler 18.30 er uvedkommende for mig! Jeg skal Idne det, jeg vil og vide, hvad det koster...”
(Mandlig F1-l8ntager, mellem 3 og 9 &rs erfaring, Kolding)

Falgende begreber og saetninger opfattes som seerligt vanskeligt forstaelige:

= NASDAQ OMX, ordreudfgrselspolitik, multilateral handelsfacilitet, fastkursaftale (mar-
kedsordre)

= "N&r du indfrir et 13n, laegger vi p& samme mdde 0,1 kurspoint til (kurstillaeg) mar-
kedsordrekursen eller en kurs, som vi har fastsat”

= Vi handler ikke i kommission”

Guide
Vurderingen af den vedlagte brochure/guide til rentetilpasningsldn er generelt positiv blandt
deltagerne. Flere erfarne Idntagere, betegner dog brochuren som primaert henvendt til fgrste-
gangslanere eller generelt mindre erfarne l3ntagere.
De mest velfungerende aspekter og elementer i guiden er:

= Professionelt og enkelt layout

= Brug af enkle overskrifter og korte tekstafsnit
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= Tabelopstilling af rente og ménedlig ydelse ved forskellige typer 13n (rentetilpasset og
fastforrentet)

= Grafisk illustration af renteudviklingen i Europa (foretraekkes typisk af lIdntagere med
en stgrre generel interesse for den gkonomiske udvikling og dennes indflydelse pa
egne muligheder for 1&n og evt. omlaegning/tilpasning af frekvens)

= Specifikation af gebyr for eendring af I&neprofil. Oplysningen opfattes som positiv og
aerlig, men placeringen af den opfattes ikke som central nok. En del efterlyser en klar
specifikation af gebyrer og omkostninger ved aendring af l&neprofil centralt placeret i
samtlige breve (seerligt brev A og B)

Madeinvitation

En vedlagt mgdeinvitation til informationsmgde om rentetilpasning anerkendes blandt stgrste-
delen af deltagerne som et godt og serviceorienteret initiativ. Det er imidlertid et fatal, som
reelt forestiller sig at deltage i et sddant mgde. Saerligt erfarne l&dntagere opfatter denne in-
formationsform som irrelevant for dem, idet de mener at besidde den basale baggrundsviden
om rentetilpasningslan.

Scerligt positive aspekter ved invitation og madets form.

= Indikerer servicemindedhed og proaktivitet i forhold til kunderne

= Generel indfgring i muligheder, fordele og ulemper ved rentetilpasningslan

= Anonymiteten i mgdeformen betyder mindre risiko for at virke uvidende (en oplevelse
som flere har haft under personligt mgde med rédgiver)

b. Brev B: Tilbud/aftale om ny rentetilpasningsprofil (sendring fra F1 til F3)

Andet materialeeksempel (Brev B) illustrerer breve indeholdende et skriftligt tilbud pd en afta-
le om en andring af tidsrummet mellem rentetilpasningerne fra 1 til 3 &r, som kunden far til-
sendt efter anmodning.

Indhold - forstdelse af materialet

Generelt opleves begge breve som sveerere tilgeengelige end de forrige varslingsbreve (brev
A).

Helt overordnet forstds de to breve som informationer, der modtages med lantagers konkrete
nggletal, efter vedkommende aendrer, eller hvis vedkommende vil aendre frekvensen pa l&net
fra 1 til 3 ar.

P& tvaers af eksemplerne indeholder brevene imidlertid en raekke konkrete gkonomiske oplys-
ninger, baggrundsoplysninger, opstillinger og betingelser, som for stgrstedelen indeholder en

kompleksitet, som er med til at vanskeligggre forstdelsen.

I begge eksempler er det uklart for deltagerne, hvad der er absolut ngdvendigt at tage stilling
til/at vide, og hvilke passager, der i hgjere grad fungerer som baggrundsinformation. Fx opfat-
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tes beskrivelser af baggrund og metode for tilbudskurser samt oplysninger om obligationerne,
som mindre relevant og generelt sveert forstaeligt.

"Meget opfatter jeg bare som fyld i kuverten, men det bar fremgé klarere, hvad der er vigtigt at
vide, og hvad der er baggrundsinformation” (Mandlig F1-/dntager, over 10 drs erfaring, Koben-
havn)

Generelt opleves forskellen mellem den tidligere etérige rentetilpasningsfrekvens og den
kommende 3-drige ikke som klart fremlagt, idet blot den kommende rente fremgdr. I brevek-
semplerne efterlyses sdledes en klarere formidling af Idnevilkdrene fgr og efter rentetilpasnin-
gen, inklusive forskelle i renten og manedlig ydelse - som opfattes som yderst relevant for den
privatgkonomiske situation.

Generelt ser respondenterne, gerne at tilbuddet om ny rentetilpasningsprofil fremover kom-
mer til at indeholde:

= Lagdelt information - med klar opdeling af, hvad der er vigtige informationer og hvad
der er baggrundsinformation.

= Klar opstilling af “far” og "efter” scenarium. Dvs. klar formidling af 13nevilkdr, rente og
ménedlig ydelse for det hidtidige F1-1an og for det kommende F3-1an.

= 1-sides annuitetstabel med arsinddeling af belgb.

= Tydelig forklaring af fordelene og ulemperne ved hhv. en etdrig og en flerdrig rentetil-
pasningsfrekvens.

= Klar oplysning om, hvorvidt der er og i givet fald hvilke omkostninger/gebyrer der er
ved at andre skifte rentetilpasningsfrekvens.

Formidling - opfattelse af sprog, begreber

Bade enkelte begreber og hele passager opleves som svaert gennemskuelige af en stor del af
deltagerne. Seerligt lange tekstpassager i umiddelbar forleengelse af mere skematiske opstil-
linger er med til at vanskeliggare forstdelsen og overskueligheden. Dette betyder for mange
respondenter, at materialet virker ungdigt tungt - og sar for nogen tvivl om vigtighe-
den/relevansen af samtlige oplysninger.

Fglgende begreber opfattes som szerligt vanskeligt forstaelige:

= Kontantldnsrente, kontantrente, kalkulationsrente og effektiv rente - en del er i tvivl
om forskellene pd disse rentebetegnelser og hvilke, de kan regne med i forhold til de-
res aktuelle gkonomiske situation

= Herudover begreberne: Tilbudskurs, bidragssats, nutidsvaerdi, fondskode, rentetilpas-
ningskursprincip

"Wutidsveerdi, bidragssats...hvad er det egentlig? At forsts det her kraever mange 8rs skolegang
og meget lang tid!” (Mandllig F3-léntager , over 10 &rs erfaring, Kolding)

Felgende saetninger virker for flere saerligt vanskeligt forstdelige:

= ’Lanet er et inkonverterbart kontantldn” - denne szetning ger flere usikre i forhold til
muligheden for at eendringer af I3net i fremtiden
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= "I den effektive rente for skat - ogsa kaldet omkostninger i procent - er indregnet bi-
drag”- her opstar tvivl om relevansen af oplysningen samt om bidrag i denne sam-
menhaeng betyder en ekstra omkostning for kunden

= [Realkreditinstituttet] kan opkraeve gebyr, kurtage og foretage kursfradrag som beta-
ling for rentetilpasningen. Der henvises til [realkreditinstituttets] prisliste”- denne
saetning gger usikkerheden i forhold til de reelle omkostninger ved andringen af fre-
kvens

Layout

I forhold til den generelle evaluering af breveksemplernes layout, skrifttyper og grafiske opstil-
linger traekkes enkelte elementer frem som velfungerende, mens en raekke elementer opfattes
som mindre hensigtsmaessige.

Grafiske tabelopstillinger - er ofte det, som respondenterne automatisk fokuserer pd ved gen-
nemlaesning og opfatter som indeholdende de vigtigste oplysninger for modtageren. Tabeller
er generelt med til at skabe et visuelt overblik over nggletal. Saerligt understregede belgb op-
fattes som seerligt vaesentlige.

Overskrifter - er med til at skabe et ngdvendigt overblik over informationerne. Ved laengere
afsnit opfattes tekstafsnit uden underoverskrifter som tungere og mindre laesevenlige.

Noter - taetskrevne noter i forleengelse af grafiske opstillinger giver flere en oplevelse af klun-
tethed.

Sideopstilling - sider med fx blot en saetning eller det resterende del af en grafik fortsat fra
forrige side, resulterer ifglge flere, i et mindre overskueligt materiale.

Skrifttype - En andring af skrifttype i reekken af breve har en generelt visuelt forstyrrende ef-
fekt pd mange. Saerligt brugen af en ‘skrivemaskineagtig’ font giver ifglge flere et gammel-
dags og ikke tidssvarende udtryk.

Omkostninger ved eendring af frekvens

Spgrgsmalet om, hvorvidt der er eventuelle omkostninger forbundet med aendring af rentetil-
pasningsfrekvensen og i givet fald hvilke forekommer ikke klart for deltagerne i de evaluerede
skriftlige tilbud pd aendring fra F1 til F3 (brev B). En dben formidling af hvorvidt der er og i gi-
vet fald hvilke samlede omkostninger, der er ved at sendre fra F1 til F3 anses som et vigtigt
aspekt i forhold til beslutningen.

Respondenterne saetter pris pd, at man i tilbuddet pd aendring fra F1 til F3 kan se de "anslde-
de handelsomkostninger ved rentetilpasning i alt”. Hvorvidt dette er omkostninger, der kun
fremkommer, hvis man aendrer rentetilpasningsfrekvens star imidlertid ikke klart for respon-
denterne.

Flere seetter desuden spagrgsmalstegn ved, hvorvidt de angivne handelsomkostninger er de
eneste forbundet med en aendring.
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Bed’st fungerende elementer i brev B

= Tydelige og forstdelige tabeller med vigtigste personlige hovedtal; Igbetid, rest-
geeld, ydelse fgr skat, renter og afdrag

= Overskrifter efterfulgt af enkel opsummering i afsnittet

= Disposition for brevets indhold pa fgrste side (gerne nummereret)

= Punktopstillinger i stedet for enkeltstdende szetninger/oplysninger

= Annuitetstabeller, som straekker sig over én side foretraekkes. Med en &rsinddeling
frem for terminsinddeling af belgbene

Mindst velfungerende elementer i brev B

= Vanskeligt forstdelige ord og begreber uden forklaring eller henvisning til uddyb-
ning (fx ordliste)

= Ingen sondring mellem opfattede vigtigste oplysninger (I&nets nggletal) og bag-
grundsinformation (fx vilkar for obligationshandel)

=  JEndring af skrifttype i materialet

=  For hgj detaljeringsgrad i annuitetstabel

= Uklarhed om omkostninger/gebyrer

c. Brev C: Bekrzeftelse pad effektuering af rentetilpasningen

Sidste materialeeksempel (Brev C) illustrerer breve, som kunden modtager som bekreeftelse
pd, at rentetilpasningen er effektueret. Brevene indeholder bl.a. oplysninger om den endelige
rente, oplysninger om og vilkdr for obligationer, forudsaetninger, annuitetstabel mv.

Indhold - forstéelse af materialet

Generelt opleves de sidste breve som bekraeftelsesbreve i forhold til 2endringerne i Ianet. Den
mest relevante oplysning er for stgrstedelen bekraeftelsen af det konkrete udfald - dvs. den
endelige rente og de fremadrettede nggletal for 1dnet, som den fgrer med sig.

Flere refererer til dette brev som mindre essentielt i forhold til grundig gennemlaesning og for-
stdelse, idet andringerne allerede er accepteret af forbrugeren og effektueret. Dog gennem-
ser en stor del de konkrete nggletal og sammenholder dem evt. med tidligere fremsendte do-
kumenter i deres personlige praksis med denne type brev. De to evaluerede breveksempler
indeholder forskellige informationer og layoutmaessige tilgange - pd tvaers af eksemplerne kan
de mest relevante oplysninger og opstillinger opsummeres sdledes:

= F3 sider - gerne 2-3 i alt

= Grafisk overskuelig opstilling af de endelige nggletal for I&net
= 1-sides annuitetstabel

= Gerne pdmindelse om opdatering af forskudsopggrelse

= Gerne kontakt/serviceinformation

Mindre relevante informationer omfatter:
= Omfattende oplistning af fx vilkar for obligationshandel, generelle betingelser etc.

Formidling - opfattelse af sprog, begreber
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GfK Danmark A/S

Ligesom de foregdende breveksempler, indeholder de sidste breveksempler bade enkelte be-
greber og hele passager, som for flere deltagere vanskeligggr forstaelsen.

Falgende begreber og saetninger og afsnit opfattes som seerligt vanskeligt forstaelige:

= Afsnit med ‘Oplysninger om de nye obligationer bag lanet’, fx begreberne ISIN-kode,
fondskoder, obligationshovedstolene

= Afsnit med 'Vilkar for obligationshandel’, fx begreberne handelskursveerdi, volume-
vaegtet transaktion til gennemsnitspris, 3 dages valar

= Begrebet kontantldnsrente

Layout

Samme layoutmaessige positive og negative elementer som i evalueringen af forrige brevek-
sempler (Brev B) fremkommer i denne sidste brevevaluering.

Bed’st fungerende elementer i brev C

= Oversigt over brevets indhold og opbygning pé farste side (gerne med nummere-
ring)

= Kort brevform med tydelig angivelse af de nye nggletal; hovedstol, rente, afdrag,
mdr. ydelse fgr skat, restlgbetid

= 1-sides annuitetstabel

= Tabelopstillinger med nggletal

Mindst velfungerende elementer i brev C
= Oplysninger om vilkar for obligationshandel
= Noter med hgj detaljeringsgrad i forlaengelse af tabelopstillinger

= Afsnit med oplysninger af forskellig karakter (og relevans) uden forklarende og
overbliksskabende overskrift
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