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Sammanfattande slutsatser

Radgivningen skapar kunskapsokning

Andelen kunder som uppger att de har en god forstdelse for sitt
pensionssparande okar efter rddgivningen. Det mest intressanta resultatet dr att
skillnaderna mellan grupperna ér relativt smd efter rddgivningen, trots att
utgdngslaget skiljer sig at. Detta tyder pd att rddgivningen fungerar val for olika
kundgrupper och bidrar till en mer jamlik forstdelsenivd bland kunderna.

Radgivningen ar en avgoérande drivkraft bakom flyttbeslutet

Tre av fyra kunder uppger att rddgivningen hade stor betydelse for beslutet att
flytta sin tjdnstepension. R&dgivningen ér ddrmed inte bara ett stdd i
flyttprocessen utan en central faktor bakom sjalva affaren.

Relationella varden vager tyngre an produkt- och prisfaktorer

De framsta skdlen fill flytten ér battre personlig service och bra rddgivning.
Faktorer som avgifter, fondutbud och andra produktattribut spelar en betydligt
mindre roll. Detta tyder p& att Nordea i férsta hand attraherar genom relation
och fortroende snarare &dn genom pris eller produktutbud.

Aldre kunder vardesatter radgivning sarskilt hogt

Betydelsen av rddgivningen dkar med dldern. Aldre kunder motiveras i hdgre
grad av personlig kontakt och rédgivning, medan yngre kunder i storre
utstrackning lyfter fram pensionsutveckling och produktutbud. Kundsegmenten
har dé@rmed delvis olika drivkrafter.

Flyttupplevelsen levererar starkt pa kundernas férvantningar

Over atta av tio kunder ar ndjda med flytten till Nordea och endast 3 procent ar
missndjda. Resultaten indikerar att Nordea lyckas omsatta forvantningar och
I6ften i en positiv kundupplevelse.

Tydlig kommunikation &r den enskilt viktigaste framgangsfaktorn

Analysen visar att tydlighet och begriplighet har starkast samband med den
totala ndjdheten. Kundernas helhetsintryck formas i hdg utstréckning av hur val
raddgivaren lyckas forklara komplexa pensionsfrdgor pd ett enkelt och relevant
saft.

Nojda kunder vill fortfarande mota manniskor

Trots en omfattande digitalisering foredrar 68 procent av kunderna personlig
radgivning som kdlla fill framtida pensionskunskap. Intresset fér Al, chatbotar och
digital rddgivning é@r mycket begrénsat bland de som svarat i undersékningen.
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Introduktion

Undersdkningen syftar till att 6ka forstdelsen for Nordeas pensionskunders behov,
attityder och upplevelser av pension, pensionssparande och radgivning.
Undersdkningen omfattar kunder som flyttat hela eller delar av sin tjdnstepension fill
Nordea under forsta halvéret 2026.

Datainsamlingen genomférdes av Nordea. Verian medverkade i framtagandet
och kvalitetssdkringen av enkdten samt ansvarade for bearbetning och analys av
resultaten efter avslutad datainsamling. Totalt samlades 848 intervjuer in och ligger
till grund fér resultaten i rapporten.
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Okad kunskap och forstaelse for sitt
pensionssparande

| detta kapitel underséks hur kunderna upplevde sin kunskap och forstaelse fore
respektive efter radgivningen med Nordea, samt i vilken utstrdckning radgivningen
bidragit till 6kad insikt. Resultaten visar bade hur utgdngslaget sag ut for olika
kundgrupper och vilken effekt radgivningen haft pa kundernas upplevda forstaelse
fore sitt pensionssparande.

Innan r&dgivningen med Nordea uppger ndstan hdlften av respondenterna (47 %)
att de hade en mycket eller ganska bra forstdelse for sitt pensionssparande.
Samtidigt anger 23 procent att de hade en ganska eller mycket ddlig forstéelse,
medan 28 procent varken hade en bra eller ddlig forstéelse. Det finns tydliga
skillnader mellan kvinnor och man. Man uppger i hdgre utstradckning an kvinnor att
de hade en god forstdelse for sitt pensionssparande fore r&ddgivningen (54 jGmfort
med 36 %). Kvinnor anger samtidigt oftare att de hade en ganska eller mycket
ddlig forstdelse (33 jamfort med 18 %). Skillnaderna mellan dldersgrupperna ér
mindre. Omkring hdlften av de yngsta (18-39 &r) och dldsta (60+ &r) uppger att de
hade en god forstdelse innan r&ddgivningen, medan motsvarande andel ér ndgot
l&gre bland personer i dldern 40-59 &r. Sammantaget visar resultaten att kunderna
gick in i r&édgivningen med varierande kunskapsnivaer. Drygt hdlften upplevde aftt
de saknade eller endast hade begrédnsad kunskap om sitt pensionssparande, vilket
understryker behovet av pensionsrddgivning.

Figur 1. Hur bra forstaelse for ditt pensionssparande hade du innan radgivningen med
Nordea?
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Efter rddgivningen med Nordea uppger en stor maijoritet av respondenterna (82 %)
att de har en mycket eller ganska bra férstéelse for sitt pensionssparande. Endast 4
procent anger att de har en ganska eller mycket ddlig forstéelse, medan 12
procent placerar sig i mitten av skalan. Resultaten tyder p& att kunderna efter
raddgivningen kdnner sig betydligt mer insatta i sitt pensionssparande.

Skilnaderna mellan kvinnor och man ér relativt smd. Bland mdan uppger 84 procent
att de har en god forstdelse efter rddgivningen, jamfort med 79 procent bland
kvinnor. Samtidigt har andelen som upplever en Iag forstdelse minskat till mycket
I&ga nivéer i bdda grupperna.

Aven mellan &ldersgrupperna dr resultaten genomgdende positiva. Hogst andel
med god forstdelse aterfinns bland personer 60 &r och dldre (86 %), foljt av personer
18-39 &r (82 %). Bland personer i dldern 40-49 &r och 50-59 &r uppger 79-80 procent
att de har en mycket eller ganska bra forstéelse for sitt pensionssparande efter
rédgivningen.

Figur 2. Hur bra férstaelse for ditt pensionssparande har du efter radgivningen med

Nordea?
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Resultaten visar att rddgivningen har haft en betydande positiv effekt pd kundernas
upplevda forstdelse for sitt pensionssparande. Innan rddgivningen uppgayv 47
procent av respondenterna att de hade en god forstdelse for sitt pensionssparande
(betyg 4 eller 5 p& den femgradiga skalan). Efter rddgivningen har motsvarande
andel ékat till 82 procent, viket motsvarar en férbattring pd 35 procentenheter.

Forbattringen syns bland bdde kvinnor och mdn. Bland kvinnor ékar andelen med
god forstdelse fran 36 till 79 procent, vilkket motsvarar en 6kning p& 43
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procentenheter. Bland mdn dkar andelen frdn 54 till 84 procent, en forbdttring pd
30 procentenheter. Aven om man i hogre utstréckning uppger att de hade god
forstdelse redan fére r&ddgivningen, visar resultaten att rddgivningen bidrar till en
tydlig kunskapsdkning for bdda grupperna.

Aven mellan &ldersgrupperna dr utvecklingen tydlig. Bland personer i dldern 18-39
Ar 6kar andelen som upplever att de har en god forstaelse frdn 51 till 82 procent
(+31 procentenheter). For personer i dldern 40-49 ar dkar andelen fr&n 43 till 80
procent (+37 procentenheter), medan 6kningen bland personer i dldern 50-59 ér &r
fréin 46 1ill 79 procent (+33 procentenheter). Bland personer 60 &r och dldre stiger
andelen frén 50 till 86 procent (+36 procentenheter).

Sammantaget visar resultaten att rddgivningen inte bara uppskattas av kunderna,
utan ocksd bidrar till ett mer konkret utfall i form av ékad kunskap och forstdelse for
det egna pensionssparandet. Efter rddgivningen uppger omkring &tta av tio
respondenter, oavsett kdn eller &lder, att de har en god forstdelse for sin pension.
Resultaten indikerar ddrmed att rddgivningen har en stark kunskapshodjande effekt
och bidrar till att kunderna kdnner sig mer informerade och trygga i sina
pensionsbeslut.

Figur 3. Hur bra forstaelse for ditt pensionssparande hade du innan radgivningen med
Nordea? / Hur bra forstaelse for ditt pensionssparande har du efter radgivningen med
Nordea?

Andelar mycket bra forstdelse + ganska bra forstéelse (4+5) i %
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Flytten till Nordea och radgivningens
betydelse

For att forsta vad som lag bakom flytten av tjanstepensionen till Nordea undersoks i
detta kapitel radgivningens roll och kundernas framsta motiv till flytten. Fokus ligger
pa hur kunderna genomférde flytten, vilken betydelse radgivningen hade for

beslutet samt vilka fakiorer som vagde tyngst nar valet att flylta pensionen fattades.

Ndstan samtliga respondenter (95 procent) uppger att de fick rddgivning av en
personlig rddgivare i samband med flytten av sin pension till Nordea, antingen
genom ett digitalt eller fysiskt mote. Endast 1 procent anger att de anvdnde
pensionsroboten for sjdlvservice medan 4 procent ar osékra eller inte minns hur
rddgivningen genomférdes. Resultatet visar att flytten till Nordea i huvudsak
foregicks av kontakt med en rddgivare, snarare dn digital sjdlvservice.

Figur 4. For en tid sedan flyltade du hela eller delar av din tjanstepension till Nordea efter
radgivning. Vilken typ av radgivning fick du i samband med flytten?
%

95

1 4

R&dgivning via en radgivare (i R&dgivning via pensionsroboten Tveksam, vet gj
digitalt eller fysiskt mote) Nora Pension

R&dgivningen har haft en avgérande betydelse fér de flesta respondenters beslut
att flytta sin tjdnstepension till Nordea. Sammantaget uppger 76 procent att
rddgivningen hade mycket stor eller ganska stor betydelse for flytten, varav 39
procent anger mycket stor betydelse. Endast 9 procent anser att rédgivningen
hade liten eller ingen betydelse alls.

Betydelsen av rddgivningen ér hég i samtliga grupper, men ndgot stérre bland
kvinnor &n man (82 respektive 73 procent som anger mycket eller ganska stor
betydelse). Det finns ocksé tydliga dldersskillnader. Bland personer i dldern 18-39 ar
anser 67 procent att rddgivningen hade stor betydelse och 72 procent bland
personer i aldern 40-49 &r, jamfort med 79 procent bland 50-59-Aringar och 80
procent bland personer 60 &r och dldre. Resultaten tyder darmed pd aft
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raddgivningen spelade en sarskilt viktig roll for dldre respondenters beslut att flytta sin
tjdnstepension till Nordea.

Figur 5. Vilken betydelse, pa det stora hela, hade radgivningen for din flytt av
tjanstepension?
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Nar respondenterna ombeds ange den framsta anledningen till att de flyttade sin
tjianstepension till Nordea framtréder tvé tydliga huvudskdl: béattre personlig service
och bra rddgivning. Nastan tre av tio (29 %) uppger att battre personlig service var
den viktigaste anledningen, medan 22 procent pekar ut den rddgivning de fick
som det framsta skdlet.

Resultaten visar att frdgor om service och r&dgivning véger tyngre én mer
traditionella faktorer som avgifter, fondutbud eller rinta. Endast 4 procent uppger
exempelvis att avgifter var den frdmsta anledningen till flytten, och lika ménga
né&mner ett battre urval av fonder och férvaltningsprodukter.

Det finns vissa skillnader mellan kvinnor och mén. Man anger i ndgot hogre
utstrckning én kvinnor att de flyttat till Nordea pd grund av battre personlig service
(31 jdmfort med 25 procent). Kvinnor lyfter ddremot oftare fram bra rddgivning som
frémsta skal till flytten (28 jGmfort med 19 procent bland man), vilkket ar den storsta
kdnsskillnaden i resultatet.

Ytterligare 13 procent uppger att en battre prognos fér pensionsutvecklingen var
den viktigaste anledningen till flytten, medan 11 procent frédmst motiverades av
mojligheten att samla sitt pensionssparande pd ett och samma stdlle.
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Sammantaget tyder resultaten pd att flytten till Nordea i férsta hand drevs av
fortroendet f&r den personliga kontakten och den ré&dgivning som erbjuds, snarare
an av finansiella villkor eller produktutbud.

Figur é. Vad var den framsta anledningen till att du genomférde en flytt av din
tianstepension till Nordea? Etf svar
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Figur 7. Vad var den framsta anledningen till att du genomférde en flytt av din
tianstepension till Nordea? Ett svar
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Ur ett dldersperspektiv ar moénstren relativt lika. Battre personlig service dr den
vanligaste anledningen till flytten i samtliga dldersgrupper och lyfts sarskilt fram av
personer i dldern 40-49 &r (32 %). Bland personer 60 &r och dldre har bra r&ddgivning
en stérre betydelse an i dvriga grupper. Har anger 27 procent rddgivningen som
framsta skal till flytten, jamfort med 15 procent bland 40-49-&ringar.

Yngre respondenter (18-39 &r) lyfter oftare fram ett battre urval av fonder och
férvaltningsprodukter (? %) samt en battre prognos av pensionsutvecklingen (17 %)
som frémsta skdl. Resultaten tyder sammantaget pd att dldre kunder i hdgre grad
motiveras av r&dgivning och personlig kontakt, medan yngre kunder oftare
betonar pensionsutveckling och produktutbud.
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Nojdhet med flytten och
pensionsradgivningen

| detta kapitel redovisas hur kunderna upplever flytten av tjanstepensionen till
Nordea och den radgivning de fatt i samband med flytten. Fokus ligger pa den
overgripande ndjdheten med flytten, hur olika delar av pensionsradgivningen har
bedoémts samt vilka aspekter av radgivningen som har stérst betydelse for
kundernas helhetsomdome. Resultaten ger en samlad bild av styrkorna i
radgivningsupplevelsen och vilka omraden som har stérst potential att paverka den
totala nojdheten.

Resultaten visar att kunderna i stor utstrdckning ar ndjda med sin flytt av
tjanstepensionen till Nordea. Totalt uppger 82 procent att de dr mycket eller ganska
ndjda, varav en majoritet (56 %) ar mycket ndjda. Endast 3 procent anger att de ér
ganska eller mycket missndjda med flytten.

Noéjdheten dr hég bland bé&de kvinnor och mdan. Totalt 81 procent av kvinnorna
uppger att de ar mycket eller ganska ndjda, j[@Gmfort med 82 procent bland man.
Samtidigt é&r andelen mycket ndjda ndgot hogre bland kvinnor (60 %) dn bland
man (54 %).

Aven ur ett dldersperspektiv ér ndjdheten genomgdende hég. De mest ndjda
&terfinns bland personer 50 &r och dldre, ddr hela 86 procent &r mycket eller
ganska néjda bland de dver 60+ &r och 84 procent dr ndjda i dldersgruppen 50-59
&r. Bland de yngsta respondenterna, 18-39 ar, ér ndjdheten nagot Igre (69 %),
samtidigt som denna grupp i hdgre grad an dvriga anger att de ar varken ndjda
eller missndjda (20 %).

Sammantaget visar resultaten att flytten till Nordea har upplevts positivt av en stor
majoritet av kunderna, med sdrskilt hdga ndjdhetsnivéer bland de dldre
respondenterna.
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Figur 8. Hur néjd dr du pa det stora hela med din flytt av tjanstepension till Nordea?
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Figur 9. Hur néjd dr du med féljande delar av den pensionsradgivningen du fick via

Nordea?
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Resultaten visar att kunderna ér mycket néjda med den pensionsrédgivning de fatt
via Nordea. Fér samtliga utvérderade omrdden uppger minst tre figrdedelar av
respondenterna att de dr mycket eller ganska néjda, medan andelen missndjda
genomgdende dr lag.

Det hogst rankade omrddet dr informationens tydlighet och begriplighet,
enkelheten i processen och hur val rédgivningen var anpassad till den egna
situationen som far mycket héga betyg, med 85 procent néjda.

Aven hjdlpen att fatta beslut, tilgé&ngligheten och hur risker och osékerheter
forklarades far hoga omddmen. Mellan 81 och 82 procent av kunderna uppger att
de ar ndjda med dessa delar av rddgivningen.

Nd&got Iagre, men fortfarande pd& en hég nivd, ér néjdheten med tydligheten kring
kostnader och avgifter (75 %). Detta omrdde har ocksd ndgot hdgre andel som
svarar att de dr varken ndjda eller missndjda, viket kan tyda pé att kunderna i
mindre utstradckning upplever det som lika tydligt.

Sammantaget visar resultaten att Nordeas pensionsrddgivning f&r mycket positiva
omdoémen. Sarskilt uppskattas rédgivningens anpassning till kundens individuella
situation, den tydliga kommunikationen och den enkla processen, vilket framstdar
som centrala styrkor i kundupplevelsen.

Vad driver den o6vergripande nojdheten?

Analysen visar att informationens tydlighet och begriplighet har det starkaste
sambandet med den dvergripande ndjdheten samtidigt som ndjdheten redan
idag ér mycket hdg. Detta tyder pd att tydlig kommunikation ér en av de viktigaste
drivkrafterna bakom kundernas positiva helhetsintryck.

Aven hur val rddgivningen var anpassad till kundens situation och hjdlpen att fatta
beslut har ett starkt samband med total néjdhet. Dessa faktorer framstdr dérmed
som centrala styrkor i rddgivningserbjudandet och bidrar i hdg grad till att kunderna
ar ndjda med sin upplevelse.

Tydligheten kring kostnader och avgifter ar det omrdde som fér 1Ggst betyg i
undersdkningen. Ddremot &r sambandet med den évergripande ndjdheten n&got
svagare an for flera andra faktorer. Resultatet tyder pd att avgiftsfrdgan ar viktig for
kunderna, men att det framfér allt ar kvaliteten i r&ddgivningen, den personliga
anpassningen och den tydliga kommunikationen som driver den dvergripande
ndjdheten med pensionsr&idgivningen.
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Figur 10: Hur ndjd ar du med féljande delar kopplat till ditt pensionssparande pa
Nordea?
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(4+5)

C I T

De tj@nster som erbjuds

Nar respondenterna f&r ange hur de helst vill f& mer kunskap om sitt
pensionssparande dar resultatet mycket tydligt. Nastan sju av tio (68 %) foredrar att
fé& information genom personlig r&ddgivning, antingen i form av ett mote eller
telefonsamtal. Detta gér personlig rddgivning fill den i sérklass mest efterfrdgade
kunskapskdllan, Idngt fére alla digitala alternativ.

Ovriga alternativ fér ett betydligt I&gre stéd. Endast 8 procent féredrar att f&
information via en mobilapp, medan 5 procent helst séker kunskap pd& bankens
webbplats. Nyhetsbrev och e-postutskick ndmns av 3 procent, medan digital
rddgivning genom robot eller onlineverktyg endast féredras av 2 procent. Lika
mdnga féredrar filmer eller videoguider.

Det ar ocksd tydligt att nyare informationskanaler dnnu har en begrénsad
attraktionskraft inom malgruppen. Endast 1 procent uppger att de helst skulle vilia
anvanda Al eller chatbotar, sésom ChatGPT, Claude eller Gemini, for att f& mer
kunskap om sitt pensionssparande. Lika f& féredrar att diskutera pensionsfrégor med
familj, vénner eller bekanta.

Mé&nstret ar i stort sett identiskt mellan kvinnor och man. Resultaten visar darmed aft
behovet av personlig kontakt och individanpassad vagledning ar starkt oavsett
kdn. Sammantaget pekar resultaten pd att kunderna i férsta hand vill bygga vidare
p& den personliga raddgivning som redan préglar deras kontakt med Nordea.
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Figur 11. Hur vill du helst fa mer kunskap om ditt pensionssparande?
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Aldersanalysen visar att personlig rédgivning &r den klart vanligaste dnskade
kunskapskdllan i samtliga dldersgrupper, men att preferensen ékar med stigande

&lder. Bland personer 60 &r och dldre féredrar hela 75 procent personlig rddgivning,
jamfort med 60 procent bland de yngsta (18-39 ar), vilket tyder pd att behovet av
personlig vagledning ar sarskilt starkt bland éldre kunder.

De yngre grupperna ér samtidigt nédgot mer éppna for digitala informationskanaler.
Exempelvis féredrar 12 procent av 18-39-&ringarna och 14 procent av 40-49-
Aringarna att f& information via en mobilapp, jdmfért med 5-8 procent bland de
dldre grupperna. Intresset for digital rddgivning, Al/chatbotar och andra digitala
verktyg a@r dock 1&gt i samtliga dldersgrupper.

Sammantaget visar resultaten att personlig rédgivning dr den dominerande och
mest efterfrdgade formen f6r kunskapsinhdmtning oavsett dlder. Samtidigt finns en
viss tendens att yngre kunder i hogre grad an aldre ar intresserade av
kompletterande digitala kanaler fér information om sitt pensionssparande.
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Figur 12. Hur vill du helst f& mer kunskap om ditt pensionssparande?
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Om undersokningen

Bakgrund och syfte

Syftet med undersdkningen ar att &ka férstdelsen for Nordeas pensionskunders
behov, attityder och upplevelser kopplade till pension, pensionssparande och
radgivning. Studien ska belysa kundernas erfarenheter och de faktorer som
paverkar beslut att flytta sitt pensionskapital, samt ge en fordjupad forstdelse fér hur
kunder upplever pensionsfréigor. Undersdkningen syftar dven till att kartléigga vilken
betydelse rddgivning har fér kundernas forstdelse, trygghet och beslutsfattande
inom pensionsomradet.

Malgrupp
Undersdkningen bestdr av kunder som har flyttat hela eller delar av sin
tjiGnstepension till Nordea under det forsta halvéret 2026.

Genomforande

Datainsamlingen genomférdes av Nordea, som ansvarade for utskick av enk&ten
och insamling av svar i sitt eget system. Verian deltog i framtagandet av enk&ten
och frégestdallningar, samt kvalitetsgranskade innan utskick. Efter avslutad
datainsamling dverférde Nordea en anonymiserad réadatafil till Verian, som
bearbetade och sammanstdllde resultaten.

Resultaten i rapporten ér oviktade, vilket innebdr att de inte har justerats for
skilnader mellan urvalet och de som svarat. Aldre personer &r ndgot
overrepresenterade bland de svarande, medan yngre ar underrepresenterade.
Eftersom antalet svarande i den yngsta dldersgruppen ér begrdnsat skulle en
viktning ge deras svar ett stort genomslag i resultaten. For att undvika att ett litet
antal svar paverkar totalresultatet alltfér mycket redovisas resultaten darfér oviktat.
Skilnaderna mellan urvalets och de svarandes sammansattning bor dock beaktas
vid tolkningen av resultaten p& totalnivdn.

Antal intervjuer

Totalt samlades 848 kompletta intervjuer in som ligger fill grund fér undersdkningen,
varav 671 respondenter tillhdr avtalspension och 177 respondenter tillhdr Individuell
Tignstepension. Antal intervjuer varierar dock pd& specifika fradgor dé inte alla som
fullfoljt undersdkningen uppgett ett svar pd alla fradgor.

Profil pa de svarande

Respondenterna bestod fill stérsta delen av man, som utgjorde 65 procent av
urvalet, medan kvinnor stod f6r 35 procent. Aldersmdssigt dominerades
undersdkningen av personer i dldern 50-69 &r, ddr 36 procent var 50-59 &r och 32
procent 60-69 &r. Andelen yngre respondenter var relativt I&dg, med 2 procent i
Aldern 18-29 &r och 11 procent i dldern 30-39 ar.
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Tabell 1. Antal intervjuer och andel av svaren

Kon Antal intervjuer % av totalen
Kvinna 296 35
Man 552 65
Alder Antal intervjuer % av totalen
18-29 ér 17 2
30-39 dr 96 11
40-49 ér 139 16
50-59 ér 302 36
60-69 ar 271 32
70+ ér 18 2
Data saknas 5 ]
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