Biometrisk analyse af realkreditlanetiloud
Lavet for Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

(O IMOTIONS

Bemeerk, at betegnelsen 'fem-tal-forst' er en betegnelse, som
Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen tidligere anvendte internt
for beskrivelse af initiativet med en standardforside. | denne
afrapportering anvendes derfor betegnelsen ‘fem-tal-farst’.
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Projektbeskrivelse
Metode

Resumeé af resultater
Resultat afsnit

 Fri gennemlaesning af et
lanetilbud
« Opgave lgsning - et lanetilbud

 Fri gennemlaesning af tre
lanetilbud

« Opgave lgsning - tre lanetilbud
Optimering af fem-tal-farst
lanetilbud

Appendix
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Projektbeskrivelse
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Projektoversigt

Projekt fakta:

Antal dataindsamlingsdage: 14

Lokation: iMotions Hovedkontor, Kabenhavn
Total antal respondenter: 60

Stimuli: Lanetilbud

Metoder: Eye Tracking, Facial Expressions,
Selvrapportering, tidsmonitorering

Formal med projektet:

At undersgge om en standardiseret forside til et
lanetilbud gor det lettere for forbrugerne at forsta

og sammenligne lanetilbud
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2agorund og formal med projektet

Overordnet Lanetilbud fra realkreditinstitutter varierer pa disse omrader: opsatning og
viden inkluderede nggletal, sprogbrug, layout og kompleksitet.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen antager at iMotions analyserer hvordan

Respondenter laeser og forstar et
fastforrentet realkreditlanetilbud i to
forskellige udformninger

Respondenter har sveert ved at laese og forsta

Leese og forsta lanetilbud

Respondenter sammenligner tre
fastforrentede realkreditlanetilbud i to
forskellige udformninger

Respondenter har svaert ved sammenligne

Sammenligne forskellige 1&netilbud fra forskellige udbydere
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Laese og forsta

Respondenterne har nemmere ved at finde nggletal i et givent lanetilbud, hvis dette er vedlagt fem-tal-farst sider
sammenlignet med et standard lanetilbud.

Dette observeres som:

» Kortere tid til at finde relevante nogletal

» Bedre vurdering i selvrapportering af lanetilbuddets laesevenlighed samt andre subjektive udfaldsmal

» Flere korrekte svar pa afrapportering af intervaller for nggletal og bedre vurdering af lanetilbuddets lzesevenlighed
* Mindre frustration under fri gennemlaesning og nar nggletal skal findes

Sammenligne

Respondenterne har nemmere ved at sammenligne pa tveers af tre lanetilbud tilfgjet fem-tal-forst sider sammenlignet med tre
standard lanetilbud

Dette observeres som:

« Kortere tid til at finde relevante nggletal

* Flere korrekte svar for sammenligning af nogletal

+ Bedre vurdering i selvrapportering af lanetilbuddenes sammenlignelighed samt andre subjektive udfaldsmal
« Mindre frustration under fri gennemlaesning og nar relevante nggletal skal findes
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Metode
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Testopsaetning

o
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Tid brugt pa
gennemlaesning og
sammenligning af
lanetilbud

Facial expression
i analysis Eye
tracking
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aneti Visuel
V:;gma::‘]leanr:iet:it;uda(:g Emotioner — i dette opmaerksomhed
gning tilfeelde frustration ot o
nagletal pa lanetilbuddene



Fravalg af GSR

« Studiet indeholdt oprindeligt en analyse af respondenternes emotionelle
intensitet malt vha. galvanisk skind respons (GSR).

« Vi fandt det vanskeligt at fortolke disse data korrekt i denne kontekst, da den
emotionelle intensitet pavirkes af en lang raekke faktorer, som ikke
udelukkende relaterer sig til at lzese lanetilbuddene, men ogsa blot det at
deltage i en test eller at finde det korrekte svar.

« Vifandt ingen forskelle i den emotionelle intensitet for hverken test 1 eller 2,
og data kan ses i sin fulde udstraekning i appendix
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Frustration - facial expressions

frustration

Emotioner undersgges ved hjeelp af facial expression analyse.

Analysen identificerer landemeerker pa videooptagelsen af respondentens ansigt og beregner herefter
sandsynligheden for, hvorvidt forskellige emotioner udtrykkes pa et givent tidspunkt.

Til denne analyse har vi valgt at fokusere pafrustration.
Data er angivet som procentdelen af den samlede tid, hvor respondenterne udtrykte frustration (% tid)
Se appendix for detaljeret beskrivelse afanalysemetode
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Eye Tracking

Ved hjeelp af infrarede kameraer
placeret under skaermen folges
gjnenes position pa skaermen. Vi
kan dermed konstruere sdkaldte
heat-maps, som afdaekker hvor
respondenternes visuelle
opmaerksomhed var rettet under
laesningen af de enkelte sider

Haj visuel
opmaerksomhed

God visuel
opmarksomhed

Lav visuel
opmaerksomhed
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Respondenter

Procedure Demografi

delt
Inklusion: Gennemsnits alder: 39 (29-48 ar)
Kort- eller mellemlang videregdende Kgn: 9 kvinder, 11 maend
uddannelse
Test 1

Tidligere optaget realkreditlan (J/N)
Eksklusion: (11/9)

Neurologisk sygdom eller brillebaerer
Arbejder i bank eller realkreditinstitut

Kriterier
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Lanetilbud

Lane materiale

Lanenes karakteristika

Praesentation ved test
start

Standard lanetilbud fra tre anonymiserede realkreditinstitutter
Red bank: 7 sider, Gren bank: 12 sider, Bla bank: 17 sider

Standard lanetilbud fra tre anonymiserede realkreditinstitutter vedlagt
to "fem-tal-ferst” sider

Lanebelgb: 2.000.000 kr.
Rente: 2% Fastforrentet med afdrag
Lebetid: 30 ar

Efter en introduktion til testen (script, se appendix) blev lanetilbuddene
praesenteret selvstendigt (test 1) eller side om side (test 2) som pdf
dokumenter pa en computer skaerm. Der kunne ikke sgges i
dokumenterne. Under testen havde respondenterne adgang til
lanetilbuddet flere gange, og testen forsatte altid pa samme side som
dokumentet blev lukket ned pa under forgaende opgave.
Respondenterne have adgang til papir og blyant under testene
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Til hgjre ses eksempler pa fem-tal-farst sider
designet af Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen

Fem-tal-farst lanetilbud indeholder standard
lanetilbud og de to fem-tal-farst forsider, hvor
nggletal udvalgt af Konkurrence- og
Forbrugerstyrelsen fremgar.

Der findes tydelig information om:
» Lanets manedlige ydelse
» Lanets labende udgifter
+ Lanets oprettelsesomkostninger

Der findes ikke tydelig information om:
* Lanets kurs
» Lanets AOP
+ Lanets samlede omkostninger

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen valgte bevidst
at fokusere pa den manedlige ydelse som
sammenligningsparameter

Det var et bevidst valg at teste bade nagletal der
fremgik tydeligt af fem-tal-fgrst forsiderne, og
nggletal der ikke fremgik tydeligt.

Fem-tal fgrst forsiderne er tilpasset indholdet af de
bagvedliggende standard lanetilbud

Lanetilbud design

BANKEN

Dato 1. oktober 2016

Léanetilbud pa 30-arigt 2,00 pct. fastforrentet obligationsldn

du skal betale for det I3n, som du er ved at optage. P& naste side kan
er beregnet.

Lénebelob til bolig ke, 2.000.000
B A) Du skal hver maned betale, for skat kr./mdr. 8.941
kr. 10582
kr. 15.164

mlet til atskylde ke, 2.075.263

B £) Hvis du veelger at kurssikre dit Iin i 90 dage, skal du derudover betale kr. 15.595.

du sammenligner 3n fra forskellige banker og

Ifolge kreditaftaleloven har du minimum 7 dage til at acceptere dette tilbud.

—

Side 1

BANKEN

[ Lees hvert punkt pé denne liste for at forstd, hvordan tallene bag dit Iantilbud er beregnet.

] Al Du skal hver méned betale, for skat kr./mdr. 8.941
edlige udft tl linet for skat og er det belab, som il biive trukket fra din konto. Efter
7.547. Forskellen skyldes, at du kan trakke en del af renteudgifterne fra i sat, s d

10.582

oin ette dit 2 som bl.a g3 tl admi Dertl kommer
v ager for at handle obligationen, nir du
- Gebyrer i bank o realkreditinstitut W ean
~ Kursskasring ph -0,2 i realkreditinsttut W a1s
[0 csidraget il udgor i alt de forste 12 mdr. kr.  15.164
7 du skylder p3 it 13n, som realkreditinsttuttet tager

kr. 2.075.263

For ar en kurs, som
vari Hertil skal lgges
o kr. 1999.398
It 597,51 (neraf udger kurskaering kr. £.151)  kr. 51674
ftinstitut K 6431
k 7.750

p32.00 pt. samt et bidrag pd 0,7375 pet.

. esas3
k. 254260

- Ge k. 500
- Kurssikring 90 dage frem vl koste dig k. 15095

Side 2
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Test 1: Leese og forsta —

Test 1 blev designet som et overkrydsningsstudie, hvor hver respondent blev eksponderet for fem-tal-forst og
standard lanetilbud adskildt af en wash-out periode pa en uge for at mindske leeringseffekten. Respondenterne blev

tilfaeldigt udvalgt til at starte med enten fem-tal-farst lanetilbud eller standard lanetilbud. Til denne test blev rad og bla
banks standard lanetilbud benyttet.

20 respondenter

/ Randomisering til gruppe
Farste gang Fem-tal-fgrst lanetilbud Standard lanetilbud

l |

Anden gang Standard I&netilbud Fem-tal-forst lanetilbud
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Test 1: Leese og forsta —

Tekst

. Information
Den frie om fri

gennemlaesning gennem-
laesning og
lanetype

Survey

Vurdering
af
forstaelig-
hed for
respondent

Opgaver

Opgave - Find nagletal
Randomiseret reekkefglge

Totale Manedlig
omkostninger ydelse

tilbagebetaling

Afgift til
staten

Survey Survey

Vurdering af

forstaelig- Vurdering

hed for
andre

af overblik

Survey

Spoergeskema
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Test 2: Sammenligning -

Test 2 blev gennemfart med 40 respondenter, der enten blev preesenteret for tre standard lanetilbud eller tre
standard lanetilbud tilfajet fem-tal-farst sider. Respondenterne blev tilfeeldigt fordelt i grupperne og bedt om frit at

sammenligne lanetilbuddene og gennemfare specifikke opgaver (se naeste slide)

N =20
Red bank standard

lanetilbud

Bla bank standard
lanetilbud

Gren bank standard
lanetilbud

Red bank fem-tal-ferst
lanetilbud

Bla bank fem-tal-fgrst
lanetilbud

Gren bank fem-tal-fgrst
lanetilbud
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Test 2: Sammenligning —

Tekst Survey Survey Survey
. Information
Den frie omifri Vurdering af

Valg af Vurdering

gennemlaesning gennem-
laesning og
lanetype

sammen-
ligning

lanetilbud af overblik

Opgave - Sammenlign nggletal mellem
lanetilbud - randomiseret reekkefelge Su rvey

Hojeste Fezerrest lobende Laveste
Opgaver AOP udgifter ydelse

EEY

lanetilbud

Laveste Laveste Mest over
kurs oprettelsesgebyr 30 ar
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Video eksempler af

Laesning af et lanetilbud Sammenligning af tre lanetilbud
(klik pa billedet for at afspille video) (klik pa billedet for at afspille video)

frustration
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Resume af

resultater
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Resume af resultater

- Fem-tal -forst lanetilbud har overbevisende effekt nar respondenterne sammenligner tre
lanetilbud
+ Flere rigtige svar for nagletal der fremgar af fem-tal-forstsiderne
» Hurtigere sammenligning af nagletal der fremgar af fem-tal-forst siderne
* Mindre frustration

« Fem-tal-forst lanetilbud har enkelte effekter nar respondenterne bliver prasenteret for et
lanetilbud
* Flere rigtige svar for den manedlige ydelse
« Samme sammenligningstid
+ Samme lave grad af frustration

« Opsatningen af fem-tal-forst lanetilbud kan optimeres for bedre malgruppeforstaelse pa bl.a.
folgende omrader
 Det skal gares tydeligere, at fem-tal-farst lanetiloud er lavet for at ge overskueligheden
* Vigtige nggletal skal praesenteres tydeligere og i toppenaf siderne
« Mindre tekst pa siderne
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Resultatafsnit
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Interview —

Test 1 Test 2 Fem udsagn synes at

0% 20% 40% 60% 0% 20%  40%  60% dominere seerligt for
respondenterne:

—_

. At den manedlige betaling er sa lav som muligt
Lav manedlige
ydelse

N

. At jeg far tilstraekkelig vejledning fra min bankradgiver

w

At de far
vejledning fra

. At det er let at forsta det lanedokument, jeg skal skrive under pa . - .

4. At bidragssatsen er sa lav som muligt

bankradgiver

5. At oprettelsesomkostningerne er sa lave som muligt 2 - 2 At det er let at
forsta dokumentet
6. At kursen pa lanet er sa hgj som muligt € - g
- - At bidragssatsen
7. At jeg kan samle alle mine bankforretninger inklusive realkreditlan et sted

er lav

(o]

. At banken godkender mig til at Iane hele det belab, jeg @nsker 8 - 8 At kursen er h@j
9. At mine venner og familie har anbefalet mig banken .

10. At det gar hurtigt med at optage lanet 10 . e .

1. prioritet m2. prioritet m3. prioritet 1. prioritet ®2. prioritet 3. prioritet




Sadan leeses

Vi henviser til appendix for en detaljeret oversigt over statistiske tests. Vi har valgt at
praesentere data pa felgende made

Denne farve omkring Denne farve omkring Denne farve omkring
grafterne angiver grafterne angiver graferne angiver
ingen forskel mellem tendens til forskelle signifikant forskel
lanetilbuddene mellem lanetilbuddene mellem lanetilbuddene
p>0.10 p=0.05-0.10 p<0.05
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Resultater test 1:

Tekst

. Information
Den frie om fri

gennemlaesning gennem-
laeshing og
lanetype

Survey

Vurdering af
forstaelig-

hed for
respondente
n

Survey Survey

Vurdering af
forstaelig-
hed for
andre

Vurdering

af overblik
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Resultat test 1:

12 5
Gennemlaesningstiden Selvrapporteret
for de to grupper o forstdelighed ‘
(Minutter) 3 (5 er mest forstaeligt) 3
6 2
Ingen forskel Ingen forskel
4 1
5-tal ferst ~ Standard 5-tal forst Standard
o 5 . 5
Forstaelighed for andre Egen vurdering af
(5 er mest forstéeligt) & overblik over 4
3 lanetilbuddet 5
, (5 er mest forstaeligt)
2
Ingen forskel 1 Ingen forskel
1
5-tal ferst  Standard 5-tal forst Standard

Frustration Lav og ingen Fem-tal-farst har ingen effekt ved fri
(Facial Expressions) forskel gennemlaesning




Resultat test 1:

Survey - Find nggletal i
randomiseretraekkefglge Survey

Totale Manedlig
omkostninger ydelse

Spergeskema

Opgaver

Samlet Afgift til
tilbagebetaling staten
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Resultat test 1:

Andel korrekte svar for
udgift pr. maned (procent)

Signifikant flere
korrekte svar for fem-
tal-forst lanetilbud

Tid for at finde AOP
(minutter)

Signifikant langsommere
til at finde AOP med fem-
tal forst lanetilbud

Frustration
(Facial Expressions)

Alle andre opgaver
(tid + rigtige svar)

100%
80%
60%
40%
20%

0%
5-tal Standard

0,6
0,5
0,4
03
0,2
0,1

5-tal ferst ~ Standard

Lav og ingen
forskel
Ingen forskel

Tid for at finde udgift pr.
maned (minutter)

Signifikant hurtigere til at
finde svar med fem-tal
forst lanetilbud

Tid for at finde lgbende
udgifter (minutter)

Signifikant hurtigere til
lose opgaven med fem-tal
forst lanetilbud

Fem-tal-ferst medferer hgjere korrekt svarprocent
for det mest vaesentlige nggletal: Udgift pr. maned

Ingen forskel pad andre opgaver

0,8
0,6
0,4
0,2

5-tal ferst ~ Standard

5-tal forst Standard




Konklusion:

Fri gennemlaesning

« Vifandt ikke en veaesentlig forskel pa fem-tal-farst lanetilbud og standard lanetilbud ved fri gennemlaesning.
Respondenterne opfatter ikke fem-tal farst lanetilbud som veerende nemmere at forsta, og deres overblik over
lanetilbuddet eendres ikke med fem-tal fgrstsiderne

Opgaver

« Det var tydeligt, at evnen til at finde betaling pr. maned blev forbedret med fem-tal-farst siderne, hvilket ogsa skal
ses i lyset af, at denne information er svaer at finde i det blalanetilbud.

- Respondenterne brugte derimod laengere tid pa at finde "AOP” for fem-tal-forst lanetilbud sammenlignet med
standard lanetilbud, hvilket kan tilskrives at de ofte ledte efter denne information pa fem-tal farst siderne, hvor den
ikke findes.

« For alle andre nagletal sas ingen effekt af at indfare fem-tal-farst siderne

« Respondenterne udtrykte lav grad af frustration under hele testen, og den var ikke forskellig mellem lanetilbuddene
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Resultater test 2:

Tekst

. Information
Den frie om fri

gennemlaesning gennem-
laesning og
lanetype

Survey

Valg af

lanetilbud

Survey Survey

Vurdering af
sammen-
ligning

Vurdering

af overblik
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Resultater test 2:

40
80% o .
Hvilken bank ville du veelge? ., Frustration (% tid) “
(procent) 40%
" 9 [ | 20
Ingen forskel, den bla bank Zgj I [ | il | Sienifikant mind
er det bi"igSte Iénet"bUd : Bla Bank Grgn Bank Red Bank Ved ikke f[l'ﬁrs‘;rlataign ':O"s‘ g:'ippen 1y
da dette har den mindste
A s e tal mStandard der laeste fem-tal-forst e
lanetilbud o 8
. 25 5
gge&?l[yifjldaszi - Hvor sikker er du pa ditvalg af
(minutter) lanet? (5 hajest)
3
15
Tendens til kortere tid for Ingen forskel 2
laesning af fem-tal-forst 10 1
Iénet"bud 5T S 5T S
Hvor let var det at 4 - 5 .
sammenligne Ikke flere valg af det billigste lanetiloud med fem-
lanetilbuddene? 3 tal-forst
(4 er hgjest) . Frustrationen var lavere og respondenterne fandt
Tendens til at laesere af det lettere at sammenligne lanetilbuddene hvilket
fem-tal-forst lanetilbud 1 indikerer en effekt af fem-tal-farst
fandt det lettere at 5T S

sammenligne



» Flere respondenter veelger den billigste bank
med fem-tal-farst, men forskellen var ikke
statistisk signifikant

Resultater test 2:

» Mindre frustration ved at vaelge bank med fem-

tal-forst

* Tendens til at fem-tal-forst medferer bedre
sammenligning af lanetilbuddene




Kvalitative udsagn:
Hvad gjorde det svaert
at sammenligne?

Pa trods af de standardiserede
fem-tal-forst sider har
respondenterne stadig fokus pa
den forskellige opstilling af de tre
lanetilbud for begge grupper,
hvilket ses tydeligt i de kvalitative
udsagn

Alle tre Ian var opstillet forskelligt. Derudover
var det ved nogen af lanene ikke tydeligt,hvad
man betaler samlet.

Forskellig opstilling

Meget forskellige. Jeg kan bedst |i' papirarbejde i
gron bank - det er mest overskueligt. Jeg savner at
vide kr for kr i red bank og tilbagebetaling for skat

Sveert at skelne de reelle forskelle i lanene

Forskel pa opbygning af tilbud, kun et tilbud havde
en tabel med

fem-tal-forst lanetilbud Standard lanetilbud

At ikke alle udregninger var pa samme
made. Nogen gange var der deltaljerede
oplysninger om lanet, og tingene blevikke
kaldt det samme.

Alle tre var meget omfattende og indeholdt
mange gentagelser og mange oplysninger. De
var stillet forskelligt op og derfor ikke sa
sammenlignelige

Hver bank havde hver sin made at fremstille
deres tilbud. Dette besveerligar
beslutningsprocessen

Sveert at huske alle informationerne, der bruges
et sprog jeg ikke forstar 100 %

Hvis jeg skal papege noget der gjorde det sveert
at sammenligne, var det at den bla var opstillet
med kvartalsvis ydelse i modsaetning til de 2
andre

IMOTIONS



Kvalitative udsagn:
Hvad ville gare det
lettere at sammenligne?

Pa trods af de standardiserede
fem-tal-forst sider gnsker mange
af respondenterne stadig et mere
ensartet layout pa lanetilbud

En standard opsaetning af lanet - dog
syntes jeg alle oplysninger er til
radighed

En overskuelig oversigt der viser alle
belgb/gebyrer

Tabeller til alle 1an, og ensartede
formuleringer

Ved at man sidder over for en radgiver,
som kan forklare tingene, pa en anden
made, end det som star i papirerne

fem-tal-forst lanetilbud Standard lanetilbud

En standardiseret made at fremstille
lanets vigtigste vaerdier

Et overblik med de samme nogletal:
ydelser, kurs, AOP

At alt var stillet op pa samme made
og at de forskellige poster havde ens
navne

Hvis tilbuddene var sat ens op

IMOTIONS



Resultater test 2:

Opgaver - Sammenlign nggletal mellem
lanetilbuddene i randomiseretraekkefelge Su rvey

Hojeste Faerrest lobende Manedlig
AOP udgifter ydelse Val g af
Laveste Laveste Mest over
kurs oprettelsesgebyr 30 ar

Opgaver

lanetilbud
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Respondenterne blev bedt om at finde
en reekke forskellige nggletal i
lanetilbuddene. For gruppen der blev
eksponeret for fem-tal-farst lanetilbud
fremgik falgende nggletal tydeligt:

« Betaling pr. maned for skat
Labende udgifter

* | Oprettelsesgebyrer

Pa de falgende sider ses en analyse
af forskellene mellem grupperne nar
de blev bedt om at sammenligne disse
nagletal pa tveers af lanetilbuddene

Sammenligning af opgaver hvor nggletal

remgik af

BANKEN

Dato 1. oktober 2016

Lanetilbud pa 30-arigt 2,00 pct. fastforrentet obligationslan

Her er et overblik over, hvad du skal betale for det In, som du er ved at optage. P& naeste side kan
du lzese, hvordan tallene er beregnet.

Lanebelob til bolig. kr.__2.000.000
[ W A) Du skal hver maned betale, for skat kr./mdr. 750
I M 8) For at oprette lanet tager bank og realkreditinstitut k. 10371 ]
B ) Bidraget til realkreditinstitut udgor i alt de forste 12 mdr. k. 12631

Il D) Med en kurs p4 97,41 plus laneoprettelse kommer du samlet til at skylde  kr. 2.081.408

W ) His du veelger at kurssikre dit Idn i 90 dage, skal du derudover betale kr. 18.776.

Veer opmaerksom pa, at kursen kan variere, nar du sammenligner lan fra forskellige banker og.
realkreditinstitutter.

Ifolge kreditaftaleloven har du minimum 7 dage til at acceptere dette tilbud.

BANKEN

[ Les hvert punkt pa denne liste for at forst3, hvordan tallene bag dit lantilbud er beregnet.

[ ) Du skal hver maned betale, for skat kr./mdr. 8.750
Belobet daekker din manediige udgift til I3net for skat og er det belgb, som vil blive trukket fra din konto. Efter
skat vil belobet vasre kr. 7.417. Forskellen skyldes, at du kan traskke &n del af renteudgifterne fra i skat, 53 du
faret ldt hojere

B) For at oprette linet tager din bank og. it kr. 10371

Din bank og realkreditinstitut tager en pris for at oprette dit Ian som bl.a. g3r til administration. Dertil kommer
kursskizring, som er et ekstrabelab, intituttet tager for at handle obligationen, nér du optager net.

- Gebyrer il bank og reslkreditinstitut «  10an
- Kursskaering i reslkreditinstitut @ o
[ clsidraget il itinstitut udgor i alt de forste 12 mdr. k. 12.631

Det &rlige bidrag pd 0,6125 pct. er en procentsats af det, du skylder pé dit 14n, som realkreditinstituttet tager
for at daekke risiko samt administrationsomkostninger.

[ D) For at Ine kr. 2.000.000 til din bolig, kommer du samlet til at skylde kr. 2.081.408

For at du kan Iéne pengene, skal realkreditinstituttet szlge tilsvarende obligationer. Disse har en kurs, som
varierer, alt efter hvor meget kaberen af obligationen er villig til at give for den. Hertil skal legges
‘omkostninger ifm. oprettelse af 3net. Her kan du lese, hvad tallet bestér af:

- Belob tl udbetaling Kr. 1999269
- Kurstab ud fra en kurs pa 97,41 (heraf udger kurskeering kr. 0) k. 53908

- Gebyrer til bank o realkreditinstitut k. 10371

- Tinglysningsafgift il staten k. 17.860

Samlede Iobende udgifter over 30 &r kr. _898.452
Du betaler renten P4 2.00 pet. samt et bidrag p3 0,6125 pet.

1 hele 13nets labetid udgar disse udgifter:

- Rente 42,00 pet. til obligationseler k. 685963

- Bidragssats p5 0,6125 pct. il realkreditinstitut k. 212489

O £ Huis du veelger at kurssikre dit lan i 90 dage, skal du derudover betale __kr. __18.776
Du kan vaelge at kurssikre dit Ién, s6 du kender den praecise kurs pé linet. Prisen pé kurssikring vil afheenge af
pé hvilket tidspunkt, du veelger at kurssikre. Jo teettere du er pé det tidspunkt, hvor du optager lanet, jo billgere
er det at kurssikre. Belobet her er derfor pejlemzerke pd, hvad en kurssikring 90 dage frem i tiden vl koste dig.

- Gebyr for oprettelse af kurssikring k. 500
- Kurssikring 90 dage frem vil koste dig k. 18276
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Fem-tal-fgrst nar respondenter skal finde
lanetilbuddet med

3 30
Tid til at finde mindst Frustration (% tid)
betaling pr. maned 25 -
(minutter) 2 2y
1,5 15

L . 1 10
S.llgnlflkant kofrtede tid - Signifikant mindre .
til at gennemfore : frustration for fem-tal-
opgaven for fem-tal- 0 forst lanetilbud 0
forst lanetilbud 5T s 5T S

100%

Andel korrekte svar (%) 50% af respondenterne finder ikke det korrekte

80% o o .
svar pa standard lanetilbud
60%

o fem-tal-farst lgfter svar procenten til 95%

Signifikant flere i 5 gange sa meget frustration ved standard
korrekte svar for fem- o .
tal-forst lanetilbud 0% lanetilbud

5T S




Fem-tal forst
lanetilbuddet med

Tid til at finde laveste
oprettelsesgebyr
(minutter)

Signifikant kortede tid
til at gennemfore
opgaven for fem-tal-
forst lanetilbud

Andel korrekte svar (%)

Signifikant flere
korrekte svar for fem-
tal-ferst lanetilbud

35

2,5

1,5

0,5

100%
80%
60%
40%
20%

0%

5T

5T

Frustration (% tid)

Signifikant mindre
frustration for fem-tal-
forst lanetilbud

30
25
20
15
10

nar respondenter skal finde

5T

Korrekt svar procent vaesentligt forgget

med fem-tal-fgrst lanetilbud

Lettere sammenligning og mindsket

frustration drevet af fem-tal-fgrst

lanetilbud

- IMOTIONS



Fem-tal-forst nar respondenter skal finde
lanetilbuddet med feerrest

Tid til at finde 4 Frustration (% tid) 40
lanetilbud med

feerrest lgbende : 30

udgifter (minutter) 5 i

Signifikant kortere tid 1 Signifikant mindre 10

til at gennemfore frustration for fem-tal-

opgaven for fem-tal- 0 forst lanetilbud 0

forst lanetilbud 5T S 5T S

3 0 _ -
— Korrekt svar procent pa 100% for fem-tal-fgrst

Andel k kt % o . a .
ndel korrekte svar (%) 80% [anetilbud vs. 45% for standard lanetilbud

60% fem-tal-ferst lanetilbud bidrager til vaesentligt
40%

kortere tid for at lgse opgaven og mindre

Signifikant flere 20%
korrekte svar for fem- frustration

tal-forst lanetilbud 0% e
5T s

- IMOTIONS



Konklusion pa opgaver der fremgar

For de tre sammenligningsopgaver hvor nggletal fremgik af fem-tal-farst lanetilbud fandt vi:
« Gruppen der lzeste fem-tal-forst lanetilbud havde flere korrekte svar pa opgaverne

« Gruppen der laeste fem-tal-forst lanetilbud brugte kortere tid pa at gennemfore
opgaverne

« Gruppen der laeste fem-tal-forst lanetilbud udtrykte mindre frustration under
opgaverne

- IMOTIONS



Sammenligning af lanetilbud hvor nggletal

For de tre resterende opgaver
fremgik det ikke ligesa tydeligt hvad:

* kursen pa lanet var BANKEN BANKEN

De n Sam Iede betal i ng Over 30 ér ku n n e Dato 1. oktober 2016 M Laes hvert punkt pa denne liste for at forstd, hvordan tallene bag dit Iéntilbud er beregnet.
udregnes ved at addere to tal I o s .

. o Belobet deskker din minediige udgift tl Isnet for skat og er det belab, som vil blive trukket fra din konto. Efter
igt 2,00 pet. fastforrentet obligationslan skat vl belabet vasre k. 7.417. Forskellen skyldes, at du kan trakke en el af renteudgiterne fra | skat, 53 du
far et hgjere skattefradrag.

Lanetilbud p& 30.

Her er et overblik over, hvad du skal betale for det Ian, som du er ved at optage. P3 naste side kan

du leese, hvordan tall b t 5
ulese, hvordan tallene er beregne ] B)Forat oprette lanet tager din bank tinsti k. 10371

Din bank o en pris for 30 som bl.a. gar til Dertil kommer

« AOP fremaik ikke af forsidern — v s
e gl I e a O S e e W A) Du skal hver maned betale, for skat kr./mdr. 8.750 o Lk e . sesm

- Kursskaering til realkreditinstitut

B B) For at oprette I4net tager bank og realkreditinstitut k. 10371 O geidregertn udserisl:deforzie 12 mdr. k. d2e3l
) Det &rige bidrag p3 0,6125 pet.er en procentsats a det, du skylder p it i, som realkredtinsttuttet tager
B C) Bidraget il realkreditinstitut udger i alt de forste 12 mdr. k. 12,631 for atdaekke risiko samt administrationsomkostninger.

M Df{Med en kurs pa 97,41)plus laneoprettelse kommer du samlet til at skylde ~ kr. 2.081.408

] D) For at Ine kr. 2.000.000 til din bolig, kommer du samlet til at skylde kr. 2.081.408

For at du kan 3ne pengene, skal realkreditinstituttet s=lge tilsvarende obligationer. Diske har en kurs, som

varierer, alt efter hvor meget kaberen af obligationen er villg il at give for den Hertl skel legges
omkostninger ifm. oprettelse af lanet. Her kan du lse, hvad tallet bestir af:

Disse nggletal blev derfor udvalg
som kontrolopgaver. Pa de falgende
sider ses en analyse af forskellene

W &) Hvis du veelger at kurssikre dit Idn | 90 dage, skal du derudover betale kr. 18.776.

- st e . 1399269
. s 3 9741 et s o)k sase
* Gebyrer i bar PO TESPES et . 10am
 Tiglysningsfgt il staten k. 1860

ou 0 82,00 pct. 9306125 pet.
o 1 hele linets lbetid udgor disse uditer:

mellem grupperne, nar de blev be . o

Ifelge kreditaftaleloven har du minimum 7 dage til at acceptere dette tilbud. Sie e sl sr il = 2o

om at sammenligne disse el 5

Du kan vaelge at kurssikre dit lén, s du kender den praecise kurs pd lénet. Prisen pd kurssikring vil afhcenge of

respektive nggletal pa tveers af e SR O

lanetilbud

—IMOTONS




Fem-tal-farst lanetilbud
lanetilbuddet med

Tid til at finde
l[anetilbuddet med
laveste AOP (minutter)

Signifikant leengere tid
til at gennemfore
opgaven for fem-tal-
forst lanetilbud

Andel korrekte svar (%)

Ingen forskel i andel af
korrekte svar

2,5

1,5

0,5

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

5T

5T

nar respondenter skal finde

Frustration (% tid) e
20
15
10
Ingen signifikant 5
forskel i frustration
0
S 5T S

Respondenterne tager laengere tid om at Igse
opgaven med fem-tal-farst lanetilbud formentlig

fordi de skal leese flere sider

Der er ikke forskel i frustration og antallet af rigtige

svar mellem de to grupper afrespondenter

- IMOTIONS



Fem-tal forst lanetilbud nar respondenter skal
finde lanetilbuddet med

Tid til at finde ‘ P 25
lanetilbud med laveste FrusrEen (¢ e) .
kurs (minutter) 1,5 0
15
’
Signifikant kortede tid , 0
til at gennemfere 0,5 Tendens til lavere 5
opgaven for fem-tal- frustration for fem-tal-
forst lanetilbud 0 forst lanetilbud 0
5T S 5T S
100% Fem-tal-fgrst lanetiloud virker delvist da tiden
Andel korrekte svar (%)
80% til at gennemfare opgaven og frustrationen er
Bemaerk den hgje
andel af rigtige svar for 60% lavere
begge grupper

40%

Dog er antallet af rigtige svar ikke forskelligt

20%

mellem gruppern
Ingen forskel "UPp

0%
5T S

- IMOTIONS



Fem-tal-fgrst lanetilbud er nar respondenter skal finde
lanetilbuddet med

Tid benyttet pa at finde 2,5 Frustration (% tid) 30
lanetilbuddet med

storste tilbagebetaling ‘ -
(minutter) 15 20
15

1
Signifikant kortede tid o Signifikant mindre 1

til at gennemfore
opgaven for fem-tal-

frustration for fem-tal- 5
forst lanetilbud

o - 0 O
forst lanetilbud 5T S = .
70% .
Andel korrekte svar (%) o Respondenterne der laeste fem-tal-farst lanetilbud brugte
0
Bemaerk det lave andel 50% kortere tid og havde lavere frustration
af rigtige svar 40% Dette skyldes formentlig at mange respondenter fejlagtigt

30%
20%
10%

0%

rapporterede hgjeste hovedstol som fremgar tydeligt af

fem-tal-farst siderne. (Se afsnit om eye-tracking)

Ingen forskel

Det korrekte antal svar er lav for begge lanetilbud.

5T S




Konklusion pa opgaver hvor nggletal fremgar

For de tre sammenligningsopgaver hvor nggletal fremgik mindre tydeligt af fem-tal-farst
lanetilbud fandt vi at:

« Sammenlignelig andel af rigtige svar

« Gruppen der leeste fem-tal-forst lanetilbud brugte kortere tid pa toopgaver, men
laengere tid pa en opgave

« Gruppen der lzeste fem-tal-forst lanetilbududtrykte mindre frustration under
opgaverne drevet isaer af mindre frustration nar “mest over 30 ar skulle findes”.
Bemeerk, at sidstnaevnte var drevet af, at respondenterne typisk rapporterede hovedstolen
(som fremgar af fem-tal-farst farst siderne) i stedet for de totale omkostninger.

- IMOTIONS



Konklusion —

Tilfojelsen af fem-tal-forst sider til standard lanetilbud har en stor effekt pa respondenternes
evne til at sammenligne nggletal pa tvaers aflanetilbud.

Effekten var stor for de nogletal der fremgik tydeligt af fem-tal-forst lanetilbud, og for disse
nogletal forer tilfgjelsen af fem-tal-forst sider til:

 Kortere tid til at sammenligne pa tveers af lanetilbud
* Flere korrekte svar pa sammenligning af lanetilbud
« Markant lavere grad frustration under sammenligning af lanetilbud

Effekten var mere divergerende for nggletal, der ikke fremgik tydeligt af fem-tal-forst
lanetilbud.

 Divergerende tider for at sammenligne pa tveers af lanetilbud
« Sammenlignelig andel af korrekte svar for sammenligning pa tveers af lanetilbud
« En tendens til lavere grad af frustration under sammenligning af lanetilbud

- IMOTIONS



Laese og forsta vs.
Sammenligning

Fem-tal-farst har stor betydning, nar
respondenter sammenligner tre
lanetilbud, men minimal betydning nar
respondenter laeser et lanetilbud.

Ved sammenligning af tre lanetilbud
ses signifikant hgjere frustration og
sveerhedsgrad for standard lanetilbud
i forhold til fem-tal-farst lanetilbud, en
forskel vi ikke observerede i laese og
forsta testen, hvor frustrationen var
ens og meget lav

fem-tal-farst lanetilbud gger antallet af
korrekte svarm, nar respondenter
sammenligner tre lanetiloud

Frustration for alle fri gennemlaesning og
alle opgaver (% tid)

5-tal farst Standard 5-tal forst Standard

Test 1: Laese og forsta Test 2: Sammenligne

_ IMOTIONS



Udfordringer med

Vi fandt foelgende udfordringer med standard
lanetilbud:

» Den korrekte svarprocent for sammenligningsopgaverne er ofte
lav

« Respondenten veelger ikke det mest idéelle lanetilbud

* Ved sammenligning gges kompleksiteten og respondenterne
oplever gget frustration og svaerhedsgrad

» Den generelle kompleksitet og forskellighed i lanetilbuddene
giver en darlig oplevelse med et darligt valg som resultat

- IMOTIONS



Fem-tal-farst lanetiloud har

Folgende fordele er identificeret ved brug af fem-tal-
forst:

» Respondenterne kan bedre overskue lanetilbuddene
* Den korrekte svar procent lgftes markant
* Den generelle svaerhedsgrad og frustration mindskes

- IMOTIONS



Optimering af fem-
tal-farst lanetilbud

(O IMOTIONS



Fortolking: Heatmap eksempler for

Her ses eksempler pa hvorledes den den visuelle
opmaerksomhed fordeles pa fem-tal-forst sider ved fri
gennemlaesning.

Opmaerksomheden drages primaert mod teksten til
venstre og negletal til hgjre pa side 2.

Der er langt mindre visuel opmaerksomhed rettet BANKEN BANKEN

mod bunden af siden samt den taetskrevne tekst og
tal under hvert punkt pa side 2.

“Laes og forsta hvert punkt” tiltreekker langt mindre = T T
opmaerksom og informationen om kurssikring samt Pato casoberdii
til dels ogsa de samlede Igbende udgifter drager

mindre opmaerksomhed

Lanetilbud p& 30-5¢igt 2,00 pet, fastforrentet obligationslan
Side 1 fungerer i den henseende bedre med tydelig Her en ot irbilk over, ivad di skal Betale for det lin, som du erved st optage. P4 nimste side kan
opmarksomhed pa nagletal til hgjre i i

VAL : o : i L r
Teksten der angiver "7 dages fristen” drager ikke "I T —— i
tilstraekkelig visuel opmaerksomhed - -
E ¥ Ikreditinstitut m
| ] tist udger | alt de fgrste 12 mdr,
Forslag: oM I5 ineoprettelse kommer du samlet til at skyl
+ Mangden af information og isaer tekst pa fem-tal- :
f@rSt side 2 skal reduceres yderligere Layout som W &) Hvis du veelger at kurssikre dit lan | 90 dage, skal du derudover betale kr. 17,1
pa side 1 er mere hensigtsmaessigt.
Vaer apmarksom p4, at kursen kan variere, nir du sammenligner lan fra forskellige banker og
Overvej at flytte informationen om de samlede e = - e :
lobende udgifter pa side 2 laengere op i i ol il ieer -
dokumentet, hvis dette vurderes at veere V'gtlgere Ifalge kreditaftaleloven har du minimum 7 dage til at acceptere dette tilbud. :‘::}JV g 90 cage rem :-;f'LA;;“r:anu Y

for forbrugeren end andre nggletal.
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Fortolkning:

Her ses repraesentative eksempler pa hvorledes den
den visuelle opmarksomhed fordeles pa fem-tal-farst
sider, nar respondenterne finder information om den
manedlige ydelse.

Opmarksomheden er fordelt saledes, at halvdelen
af respondenterne benytter side 1, mens den anden
halvdel benytter side 2.

Der er langt mindre opmaerksomhed pa andre dele
af siderne, hvilket indikerer, at respondenterne ved
hvor de skal finde informationen.

| dette tilfaelde fungerer side 2 bedre end side 1 i det
tiden til forste fiksation pa tallet er 2 sekunder for
side 2 og 4.5 sekund for side 1.

Forslag:

Overvej om informationerne kun skal veere
tilgeengelige pa en side for at fa en mere ensartet
brug af dokumenterne.

BANKEN

Dato 1. oktober 2016

Lanetilbud pa 30-arigt 2,00 pet. fastforrentet obligationslan

Her er et overblik aver, hvad du skal betale for det 18n, som du er ved at optage. P4 naste side kan
du lase, hvardan talle regnet.

Lanebelab ¢ 0
| k

W bank og realkreditinstitut If

W C)Eid tinstitut udger | alt de farste 12 mdr.

W D) Med &0 kurs i 57,51 plus lineoprettelse kommer du samlet til at skylde &

W E) Hvis du vaelger at kurssikre dit ldn | 90 dage, skal du derudover betale kr. 15,595,

Vaer opmaerksom pé, at kursen kan varlere, ndr du sammenligner Ian fra forskellige banker og
realkreditinstitutter.

Ifglge kreditaftaleloven har du minimum 7 dage til at acceptere dette tilbud, |

Heatmap eksempler for

BANKEN

[ Lees huert punikt pi denne liste for at forsts, hvardan tallene bag dit lantilbus ¢

3t shat k
181 19 skat og er det beigh, som vi bilve 114
Hyies, at du ke traekke en del af renteudyt of o

3

i bank og realkreditinstitut

0 piia for ot opreme dit n som bL.a. ghr tl administration, Derti hurmimer
Instituttet tager for at handle obligationen, ndr du optager et

I o reakreditingtitut o 6431
- Kursskmrng ph-0,2 vl teatkreditinsitut k4151
D €) Bidraget til realkreditinstitut udger i alt de forste 12 mdr. ke 15.164

Det drlige bidrag pé 0,7375 pct. er en procentsats af det, du skylder pi dit 1in, som realkreditinstitutiet tager
for at daekke risiko samt administrationsomkostninger.

a i :
For at du kan line pengene, skal realkreditinstituttet saige tilsvarende obligationer. Disse har en kurs, som

varierer, aft efter hvor meget keberen af obligationen er vilig til at give for den. Hertil skal lmgges
omkostinger ifm, oprettelse af Iinet. Her kan du laese, hvad tallet besthr af.

- Belb il udbetaling b, 1999398
- Kurstab ud fra en kurs pé 97,51 theraf udgar kurskeering kr. 4.151) ke, 51674
- Gebyrer til bank og realkreditinstitut W G431
- Tinglysningsafgif il staten k. 17760
samlede Iphende udgifter over 30 ir k. 938.198

Du betaler Igbende renten til obligationsejeren pd 2.00 pet. samt et bidrag p 0,7375 pet.
Ihele IBnets Igbetid udger disse udgifter

- Rente ph 2,00 pet. til obligationsejer kr. 683938
- Bidragssats pi 0,7375 pt. ti realkreditinstitut ki, 254.260

O £14vis du vaeiger at kurssikee dit ién i 90 doge, skal du derudover betale kr, 15,595
u kan vaeige ar kurssikre dit in, sd du kender den praecise Kurs pd Idnet. Prisen pd kusssikring vil afhenge of
i hvilket tidspunkt, du veelger at kurssikre. Jo teettere du er pd det tidspunkt, hvor du aptager lnet, jo biflgere
i det at kurssire. Belgbet er er derfor peflemeerke pd, hvod en kurssikriog 90 dage frem | tiden vit Koste dig.

- Gebyr for opretrelse af urssikring i, 500
- Kurssikring 90 dage frem vil koste dig kr 15095

IMOTIONS



Fortolkning:

Her ses eksempler visuel opmarksomhed under
opgaven, hvor respondenterne skal finde det lanetilbud
der har den starste tilbagebetaling over 30

Opmerksomheden er isaer rettet mod
lanetilbuddets hovedstol pa forsiden.

Der er visuel opmaerksomhed rettet mod bade
hovedstol og de samlede lgbende udgifter pa side 2,
hvilket er de to tal, der skal adderes for at finde den
samlede tilbagebetaling

Vi ved fra surveys, at respondenterne i en del af
tilfeeldene fejlagtigt sammenligner hovedstolene
med hinanden, hvilket forklarer den visuelle
opmarksomhed pa side 1

Forslag:

Overvej at fjerne information om hovedstol pa side
2 og i stedet angive et tal for de samlede udgifter
angive underpunkter herunder

BANKEN

Dato 1, oktober 2016

Lanetilbud pa 30-arigt 2,00 pet. fastforrentet obligationslan

Her er et overblik over, hvad du skal betale for det Ian, som du er ved at optage. P4 nasste side kan
du lese, hvordan tallene er beregnet.

Lanebelgh til bolig %
W A) Du skal hver méned betale, for skat e/

| B) For at & lAnet tagar bank og realkreditinstitut 7
W ) Bidrag: lireditinstitut udgor | alt de farste 12 mdr. L
W D) Med n kurs | 41 plus Bneaprettelse kommer du samlet til at skyl

W E) Hvis du vaelger at kurssikre dit in | 90 dage, skal du derudover betale kr. 15,

Var apmaerksom pa, at kursen kan variere, nir du sammenligner 4n fra forskellige banker og
realkreditinstitutter.

Ifelge kreditaftaleloven har du minimum 7 dage til at acceptere dette tilbud.

Heatmap eksempler for

BANKEN

[ tees hvert punkt pé denne liste for at forstd, hvordan tallene bag dit ldntilbud er beregnet.

[0 a)0uskal hver mined betale, for skat kefmdr, 8750
Belaber daekber cin minedige udgt il linet fa ska og er det beiab, om i bive trukket 3 din Ronto Efter
skat vil belgbet vasre kr. 7.417. Forskellen skyldes, at du kan traskke en del af renteudgifterne fra | skat, o du
firet it hajere skattefracrag

[ B)For at oprette linet tager din bank og ke 10.371

Din bk og realkreditinstitut tager e prs fo at oprette dit B som bla. ght i administ
Kurszhatring, som e et ekstrabelgb, nstitutet tagerfor at handie abigationen, nfr du ogtag

- Gebyrer il bank og realkreditinatitut 10371
- Kursskizring ul realkreditinstitut . 0

[ < Bidraget til realkreditinstitut udger i alt de farste 12 mdr.

Oet drige biérag o pet. e en procentsats af det; du shylder pb it I
forat dies)c (10 A sdnynistrationsomkostninger
O b 10.000 til din bolig, kommet dil sar

Far e, skl realkred tinstian L
varie: Tegen Kpberen af obiigar er ferth e
omkostri  af linet. Her kan du laese, hvad talles b
41 (herat udgar kurskaering kr. 0)
Jinstitt

samlede | gifter ovar 30 & __B98.45
Ou bt i ok
1 hele

tionsejeren pd 2.00 pet. samt et bid

Rent
Bidragsss

e e
ealkeaditinstitu I

O &) awis duvaslger ot kurssikre dit lin | 90 dage, skal du derudover betale

Do Kan veeige at kurssikre dit in, 56 du kender den preecise kurs pd bnet. Prisen pd hurs: heenge of
pd hvilket tidspunkt, du veelger at kurssikre, Jo teettere du er pd det tidspunkt, hvor du optager inet, jo bilgere
er det at kurssikre. Belgbet her er derfor pejlemeerke pd, hvad en kurssikring 80 dage frem | tiden vil Kaste dig.

- Gebyr for opretteise af kurssikring ke, 500
- Kurssikring 90 dage frem vil koste dig ke 18276
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Heatmap eksempler for

Fortolkning:

Her ses eksempler pa hvordan visuel opmaerksomhed

under opgaven hvor respondenterne skal finde det
lanetilbud, der har den hgjeste AOP. Informationen BANKEN

fremgar ikke af fem-tal-ferst siderne

Respondenterne bruger tid pa at skanne hele siden
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Anbefalede

« Mangden af tekst pa fem-tal-farst siderne skal mindskes, specielt side 2

* Flyt de vigtigste nagletal op i toppen af siderne. Nederste halvdel af
siderne far ikke meget opmeerksomhed

» Brug evt. tabelform, det giver en bedre visuel skanning

 Overvej at brande fem-tal-farst siderne anderledes end selve
lanetilbuddet, sa det opfattes som en hjeelp til forbrugeren

« Overvej om samlede udgifter bgr veere et dedikeret nggletal
« Overvej om AOP skal vaere mere fremtraedende

- IMOTIONS
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Appendix:
Script -
Instruktion til

respondenter

Tak fordi du vil deltage i denne test. Testen varer ca. 45 min til 1. time og har til formal at teste forskellige
udformninger af lanetilbud fra realkreditinstitutioner. Vi vil gerne understrege at at det ikke er dine faerdigheder vi
tester men vores arbejde / bankernes formidlingsevne. |kke dig som person.

Testen foregar pa PC’en her i lokalet. Du bliver praesenteret for lanedokumenter pa skeermen og skal undervejs
svare pa forskellige spegrgsmal vha. musen og tasteturet. Inden testen gar i gang viser jeg dig hvordan du bladrer og
navigerer i de forskellige Ianedokumenter. Du er velkommen til at stille spgrgsmal undervejs.

Under testen maler vi hvor pa skaermen du kigger med en eye-tracker placeret under skaermen. Inden selve
opgaven viser vi en kalibreringsskeerm hvor du skal fglge en prik pa skeermen. Af og til skal denne test gentages for
at opna en god preecision.

Et kamera placeret over skeermen filmer dit ansigt under testen. Vi maler din puls men en lille méler placeret pa din
hajre eller venstre hand alt efter handethed.

Har du nogen spargsmal?

Fra rekrutteringsbureaet har vi faet at vide at du er XX ar gammel, korrekt?

Har du tidligere erfaring med at optage realkreditlan?

Har du tidligere provet at deltage i tests hvor du skulle have lignende maleudstyr pa?

Du skal nu forestille dig at du skal kabe en bolig der koster 2. mio kroner. | den sammenhaeng har du bedt om et
tilbud fra et (opgave 1) tre (opgave 2) realkreditinstitut(ter) pa et 30 arigt fastforrentet obligationslan med 2% i rente.
Du har faet tilouddet/tilbuddene tilsendt pr. email og sidder nu foran din egen computer og danner dig et overblik

over det/disse.

Jeg viser dig her hvordan du navigerer i dokumentet. Du kan ikke s@ge i dokumenterne undervejs og nar du lukker
et dokument ned efter en opgave kan du ikke &bne det igen far den naeste opgave begynder.

Har du nogen spgrgsmal inden testen gar i gang?

Vi guider dig nu til at sidde korrekt foran skeermen. Prav at sidde i samme position under hele testen og undga at
holder haenderne op for ansigtet eller gjene. Lad handen med pulsmaleren hvile pa bordet.

Har du nogen spargsmal inden testen gar i gang? - IM OTI ON S



Appendix: Udfordringer og

 Testene var sat op séledes, at vi ikke gav respondenterne
information om tilstedeveerelsen fem-tal-farst siderne. En
tydeliggorelse af fem-tal-farst forsidernes betydning kan derfor have
starre effekt ved implementering i lanetilbud en testen viser

« Testene blev gennemfart ved laesning pa encomputerskeerm og
med respondenternes viden om at vi indsamlede biometrisk data
mv. hvilken i sagens natur kan pavirke resultaterne. Vi anser dog de
biometriske resultater sa overbevisende at dette forhold ikke skal
tillaegges veerdi
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Appendix:

Part 1- lzesning af et lanetilbud

Alle data blev undersggt for normalfordeling vha. Kolmogorov-Smirnov test.

De statistiske sammenligninger fortaget vha. en parret Wilcoxon Signed Rank test

Chi? tests blev brugt til at sammenligne fordelingerne af svar fra spagrgeskemaundersggelserne
+ Et signifikans niveau pa 0.05 blev valgt

» Tendens angiver p = 0.05-0.1

* Ingen forskel p>0.1

Part 2 — sammenling af tre lanetilbud

+ Alle data blev undersggt for normalfordeling vha. Kolmogorov-Smirnov test.

 De statistiske sammenligninger for opgave 2 er fortaget vha. en Wilcoxon Rank sum test

Chi? tests blev brugt til at sammenligne fordelingerne af svar fra spargeskemaundersggelserne
Et signifikans niveau pa 0.05 blev valgt

* Tendens angiver p = 0.05-0.1

Ingen forskel p>0.1

- IMOTIONS



Appendix:

Signal processesering

Ra data: Affdex frame-by-frame klassificerede. Vardier mellem 0-100 der repraesenterer sandsynligheden for at en menneskelig afkoder
klassificerer dette som en ansigts ekspression

Filtrering: For at bortfiltrere stgj introduceres en taeskelvaerdi sa kun data over denne taerskel udvaelges til videre analyse

Filtrerede data. Data under denne teerskelvaerdi, i dette tilfelde 30, tildeles veerdien 0 og data over denne tzerskelveerdi tildeles veerdien 1. Pa
denne made transformeres signalet til et binaert signal.

Data praesentation. Data kan praesenteres som antallet af video frames med veerdien 1 eller normaliseret som antallet af video frames med
veerdien 1 i forhold til den totale tid. | dette studie er sidstnaevnte valgt for at kompensere for forskellige opgavetider

| dette studie er ekspressionen Brow Furrow udvalgt: FACS AU4 - Sxenker brynene og traekker dem sammen; Bliver
typisk brugt som en bevaegelse der angiver svaerhedsgraden eller frustration, men ses ogsa under
koncentration/konfusion. | kombination med andre ekspressioner indgar brow furrow ogsa i basale emotioner som
frygt, vrede og tristhed.

Referencer

1) E. Kodra, T. Senechal, D. McDuff and R. el Kaliouby, "From dials to facial coding: Automated detection of spontaneous facial expressions for media research," 2013 10th IEEE International Conference and Workshops on Automatic Face and

Gesture Recognition (FG), Shanghai, 2013, pp. 1-6.
2) J.Grafsgaard, |B. Wiggins, KE. Boyer, EN. Wiebe, and JC. Lester. "Automatically Recognizing Facial Indicators of Frustration: A Learning-centric Analysis”. 2013 In Proceedings of the 2013 Humaine Association Conference on Affective

Computing and Intelligent Interaction (ACII'13).IEEE Computer Society, Washington, DC, USA, 159-165.
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Appendix: Facial expression analysis 2

FEATURE DETEKTION
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Appendix

Test 1: Detaljerede spgrgeskema svar, opgave
tider og frustration
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Appendix —

P& de folgende sider er opgjort svar for alle spargeskemaer for test 1.
Falgende resultater praesenteres

« Sammenligning mellem fem-tal-farst og standard lanetilbud
« Sammenligning mellem farste og anden gang.

« Sammenligning for fem-tal-farst og standard lanetilbud afhaengig af om
lanetilbuddet blev lzest under 1. eller 2. gang*

*bemeerk at den statistiske power er lavere da der kun indgar 10 respondenter i disse sammenligninger og da disse er
uparrede er der ikke foretaget egentlig statistisk analyse

- IMOTIONS



Ingen forskel mellem fem-tal-
farst og standard lanetilbud

Ingen forskel mellem 1. og 2.
gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de
to lanetilbud for 1. og 2. gang
vist
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Lidt forstaeligt Nogenlunde
forstaeligt

5-tal forst
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Ingen forskel mellem fem-tal-
farst og standard lanetilbud

Ingen forskel mellem 1. og 2.
gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de
to lanetilbud for 1. og 2. gang
vist
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5-tal farst, 1. gang m 5.tal forst, 2. gang mStandard, 1. gang M Standard, 2. gang

IMOTIONS



Appendix:
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Fri gennemlaesning Opgaver
12 1.4
1.2
Ingen forskel mellem fem-tal-farst og 10 !
standard lanetilbud for fri 8 o
gennemlaesning . 04
0,2 .
S|gn|f|kant kortere t|d t|| at f|nde Udg'ft ‘ 5_tal forst standard ¢ Udgift pr. maned Lanets AOP Afgift til staten  Betaling over 30 ar  Lanets kurs Lanets lgbende
pr. maned for fem-tal-farst lanetilbud otalforst ™ Standard udgiter
12 1,4
. B 3 4 q 1,2
Signifikant kortere tid til at finde 10 !
lzbende udgifter for fem-tal-farst 8 08
o . 0,6
lanetilbud . 04 [ |
O i
- e - ; ; e 4 0
S|gn|f|kant |angere t|d t|| at flnde AOP 1. gang 2.gang Udgift pr. maned Lanets AOP Afgift til staten ~ Betaling over 30 &r  Lénets kurs Lanets lebende
for fem-tal-ferst lanetilbud e mo e vaer
Ingen forskel mellem 1. og 2. gang - .
10 1
For sammenligning uden videre 8 08
g o 6 0,6
statistisk analyse er data for de to , 04
lanetilbud for 1. og 2. gang vist 5 02 I II I I I I
0
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Det korrekte svar er intervallet
8500-8999 kr.

Signifikant flere korrekte svar
for fem-tal-forst vs. Standard
lanetilbud (p<0.05)

Ingen forskel mellem 1. og 2.
gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de
to lanetilbud for 1. og 2. gang
vist
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5.500 Kr.
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Det korrekte svar er intervallet 96-98

Ingen forskel mellem fem-tal-farst og
standard l&netilbud

Ingen forskel mellem 1. og 2. gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de to
lanetilbud for 1. og 2. gang vist
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Mellem 92 - 94 Mellem 96 - 98
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Det korrekte svar er intervallet 2-
2.99%

Ingen forskel mellem fem-tal-farst og
standard lanetilbud

Ingen forskel mellem 1. og 2. gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de to
lanetilbud for 1. og 2. gang vist
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1. gang, 5-tal forst

Ved ikke

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1-1,99%

3-3,99%

W 2. gang, 5-tal forst

m 1. gang, Standard

2-299%

3-399% 4-499 % Ved ikke

1.gang MW2.gang

4-499%

M 2. gang, Standard

Ved ikke

IMOTIONS



Det korrekte svar er intervallet
2.900.000-3.199.000

Ingen forskel mellem fem-tal-farst og
standard l&netilbud

Ingen forskel mellem 1. og 2. gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de to
lanetilbud for 1. og 2. gang vist
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Det korrekte svar er intervallet
17.000-18.999 kr.

Ingen forskel mellem fem-tal-farst og
standard lanetilbud

Ingen forskel mellem 1. og 2. gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de to
lanetilbud for 1. og 2. gang vist
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Det korrekte svar er intervallet 895t-
969t kr. | det bla lanetilbud er dog
ogsa angivet en anden udregning der
falder i intervallet 970t-1.044t kr.

Der er:

Ingen forskel mellem fem-tal-farst og
standard lanetilbud med dog en

tendens til flere rigtige svar for fem-
talfarst lanetilbuddene

Ingen forskel mellem 1. og 2. gang

For sammenligning uden videre
statistisk analyse er data for de to
lanetilbud for 1. og 2. gang vist
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5-tal ferst W Standard
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9 9

8 8

Generelt er frustration (% tid) lav Z Z
og de visuelle forskelle er drevet 5 5
af enkelte respondenter med 4 4
frustration 3 3
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GSR data -
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Test 1 —
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GSR data er her vist som ’ I I I I I I I ’ I I I I I I I
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Test 2 —

8
7
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