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Privatkundetilfredsheden pavirkes af
gebyrer og fokus pa nye kunder.
Erhvervskundetilfredsheden styrkes — isar nar
banken fungerer som strategisk sparringspartner.
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Erhvervskunderne er mere tilfredse.
Til gengeeld falder privatkundetilfredsheden igen —
gebyrer og jagt pa nye kunder koster pa tilfredshed

Negative renter, ggede gebyrer og langsom indfgrsel af positive indlansrenter har karakteriseret det seneste ar i
banksektoren. EPSI’'s branchestudie 2023 stiller skarpt pa kundernes tilfredshed med deres primaere bank.

Branchen taber som helhed momentum i forhold til sidste ar p& privatkundetilfredsheden, som i ar er 66,0. Kun én gang
siden 1999 er kundetilfredsheden malt lavere end i ar (2013). Erhvervskundetilfredsheden stiger igen i ar, og er nu hgjere
end privatkundetilfredsheden.

«Det er foruroligende, at branchen som helhed har sa lav privatkundetilfredshed. Til gengeeld er det dejligt at se, at
erhvervskundetilfredsheden for andet ar i treek stiger. Der er nogle fine takter, og nar vi dykker ned i tallene, er der flere
segmenter i erhvervsstudiet, der nu i flere ar er stat forbedret, » siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Bankernes veekstfokus retter sig mod nye kunder, fastholdelse og opdaterede servicemodeller

Nye kunder og kendskabsgrad er i fokus — Mange banker har udmeldt malsaetning om at gge antallet af kunder, og
fokuserer som en konsekvens heraf pa kendskabsgrad og nysalg. Men det kommer ikke ngdvendigvis uden slagside — de
eksisterende, loyale kunder glemmes i bankernes iver efter at fa nye kunder i fold. Saledes er nye kunder (0-1 érs
anciennitet) de mest tilfredse i branchen. De mindst tilfredse er kunder med 10+ ars anciennitet.

Genteenkning af servicemodellen — Mange banker har aendret deres servicemodel, s& det er blevet dyrere at veere
dagligdagskunde (med konto og kort, men uden lan eller investering). Segmentering er en vigtig differentieringsfaktor for
bankerne, for det er essentielt, at justeringerne ikke skreemmer gode kunder vaek. Mange kunder kommenterer i EPSI’'s
studie pa, at de ikke forstar, hvorfor det nu skal koste penge at vaere kunde — nar det tidligere var gratis. Her bliver klar
kommunikation i gjenhgjde essentiel.

Kundefokus er vigtigst for tilfredsheden — P& brancheniveau er kundefokus den enkeltstdende parameter, der har starst
effekt p& tilfredsheden. Og dem, der ger det bedst, er i stand til at yde god rédgivning i mgdet med kunderne og veere
relevant proaktive ud mod kunderne. Det far kunderne til at fgle sig veerdsatte — og til at bruge en hgjere share of wallet hos
banken. | erhvervsregi udkommer kundefokus meget forskelligt for segmenterne. De sméa @nsker servicemindethed, mens
de store erhvervskunder forventer steerke kompetencer og strategisk sparring. Begge segmenter forventer proaktiv kontakt.

Digitalisering ger det nemt at vaere kunde — bankrédgivernes tid frigives til mere kompleks radgivning, nar kunderne far
mulighed for at betjene sig selv online. Banker med steerke digitale setups giver kunderne mulighed for at handtere egne
behov nér det passer kunden — eksempelvis sgndag aften i stedet for at skulle vente til mandag morgen pé en radgiver.

FIGUR 1 Kundetilfredshed i de danske banker 2007-2023
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Sparekassen Kronjylland er tilbage efter
udfordringer med digitale Igsninger. En tet top 3
byder pa hgj servicekvalitet og steerkt image

Hgjeste kundetilfredshed hos Sparekassen Kronjylland

Arets hgjdespringer — og hgjest scorende bank er
Sparekassen Kronjylland med en kundetilfredshed pa
73,7 og en stigning pa 6,7 indekspoint.

«Stigningen kommer efter sidste drs store fald i
privatkundetilfredshed, som ifalge EPSI-studiet primeert
Skyldtes en udrulning af ny mobil- og internetbank, som
betad en del irritation hos kunder og medarbejdere. Det
er rettet op nu, og Sparekassen Kronjylland er saledes
tilbage i toppen. Seerligt tilgaengelighed, palidelighed og
et setup, der ger radgiveren/banken i stand til at treeffe
hurtige beslutninger er en succesformel for dem,» siger
Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Staerk Top 3

Foruden Sparekassen Kronjylland er ogsa Arbejdernes
Landsbank (AL Bank) og Nykredit Bank i toppen — og
top 3 er meget taet.

«Arbejdernes Landsbank falder ift. sidste ar, hvilket isaer
skyldes et drop i proaktivitet og opfglgning pa kontakt.
Men de kunder, AL Bank har naet med proaktiv kontakt,
er meget tilfredse. ,» siger Sofie Breum.

«Nykredit Bank holder det flotte niveau fra sidste ar —
seerligt ved at veere steerke pa kommunikation (bl.a. om
rentejusteringer), gode digitale Igsninger og en tydelig
baeredygtighedsprofil,» siger Sofie Breum, Country
Manager, EPSI Rating Danmark.

Nordea og Sparekassen Danmark gar frem

Sparekassen Danmark og Nordea star for hhv. anden-
og tredjestarste forbedring i arets maling.

«Nordea er gode i den spontane kontakt og kunderne
kvitterer for deres nye mobilbank. Sparekassen
Danmarks styrker er at veere tydelige i naermiljoet og i
relation til radgiveren. Det er ikke nadvendigvis sadan, at
alle kunder @nsker det samme — og derfor er det
interessant at se, at det der gar Nordea-kunderne meget
tilfredse ikke nedvendigvis er 1:1 det samme som det,
der virker | Sparekassen Danmark,» siger Sofie Breum,
Country Manager, EPSI Rating Danmark.

BEC og Danske Bank er steerkest pa digitale Igsninger

FIGUR 2 Privatkundetilfredshed 2023
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Danske Bank har den steerkeste mobilbank (med en vurdering pa 82,0), mens BEC har den bedst ratede internetbank
(vurderet til 82,1 i gennemsnit). «Danske Banks mobilbank scorer meget hgjt — kunderne er meget tilfredse med den — og det
samme geelder faktisk deres internetbank,» siger Sofie Breum.
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Forstaelse for segmentforskelle er alfa omega — iser
i en tid hvor fokus pa nye kunder tager
opmerksomhed fra de loyale

Nye kunder

Bankernes fokus pa nye kunder virker: De nye kunder er i Figur 3 Nye kunder er mere tilfredse
gennemsnit markant mere tilfredse end kunder med 2+ ars

anciennitet, hvor der er signifikante forskelle mellem grupperne. Kundetilfredshed

. ) , splittet pa anciennitet som kunde
«De senere ar er fusioner og opkab blevet nsermest hverdag i

banksektoren. Ofte vil der | forbindelse med sadan en
brancheuadvikling ske en kamp om kunderne, hvor de fleste
selskaber forsgger at @ge antallet af kunder. En stor kundebase kan 74,6

bl.a. sikre, at banken far den starste indflydelse i tilfeelde af en fusion
— til gavn for bade ledelse og medarbejdere,» siger Sofie Breum.
«De loyale kunder med lang anciennitet mzerker fokusset pa nye 70,0

kunder. De er frustrerede over at fale sig overset af bankerne,»
siger Sofie Breum.

Danskerne har ikke tillid til banksektoren

Tilliden til banksektoren er igen i ar pa et lavt niveau klassificeret
som «utilfredsstillende», omend den stiger 0,5 indekspoint (meget
svag stigning). Niveauet for kundernes tillid til sektoren er stort set
ueendret ift. 2020, 2021 og 2022 niveau.

Tilliden til egen bank er — for nogle — en noget mere positiv historie.
For bade Nykredit, Arbejdernes Landsbank og Sparekassen
Kronjylland er tillid til egen bank pa minimum 76.

Segmentforskelle er et vilkar for bankerne

Danskernes privatgkonomi kan ikke skeeres over en kam. Der er store forskelle mellem segmenterne, og det seneste ars
nyheder om gebyrer til de mindst profitable kunder samt negative renter har pavirket stemningen pa tveers af segmenter.

De mest succesfulde banker er dem, der forstar deres kunder. Det kraever en indsats at gare kunderejsen relevant for
kunderne og derigennem at fa sikret den gode relation til kunderne. Flere banker formar i stgrre grad at nedbryde
kunderejser — og endda se dem fra forskellige segmenters perspektiver. For der er forskel p& dagligdagskunder uden ind-
og udlan, kunder med bolig- og billan og private banking-kunder med den helt store pakke. Og de banker, der lykkes med
at ggre kunderne tilfredse, er de banker, der formar at forventningsafstemme og levere veerdi for pengene, uanset behov.

N@GLETAL Privatkunder — tilgeengelighed, kontakt og radgivning

Banken kender mig som individ .
Spzendet mellem laveste og haieste Banken har god forstaelse for mine behov
45% P g el 60% Andelene svinger fra 51% til 78% -

. T B [
emetsl geriie Shio tl B hwjegte Sparekassen Danmark har den hgjeste andel.
andel ses hos Sparekassen Kronjylland.

Er blevet kontaktet proaktivt Har vaeret i kontakt med banken seneste ar
50% Andelene svinger fra 42% til 68% 74% Andelene svinger fra 62% til 88% pa tveers af
— Nykredit har stgrste andel. bankerne — Spar Nord har den hgjeste andel.
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Erhvervskundetilfredsheden stiger — med en
positiv trend pa tveers af de fleste aktagrer.
Nykredit indtager fgrstepladsen.

Hgjeste kundetilfredshed hos Nykredit FIGUR 4 Erhvervskundetilfredshed 2023

Nykredit fortseetter den positive udvikling fra sidste ar, og
fortseetter opad i kundetilfredshed til nu 71,1 i

gennemsnit. Nykredit Bank

«Nykredit excellerer i at fortseette med at eksekvere pa

en steerk strategi — og vi ser, at de ar for ar fortseetter

med at forbedre de omrader, der har storst effekt pa

deres kundetilfredshed. Det er steerkt,» siger Sofie @vrige
Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

71,1 (+2,5)

70,7 (-0,8)

Nordea er hgjdespringer, Danske Bank bedst pa digital

Nordea forbedrer i ar kundetilfredsheden, sa de nu i Spar Nord
gennemsnit har tilfredse erhvervskunder. Seerligt de
mellemstore bankkunder stiger i kundetilfredshed, og
oplever bl.a. en forbedret evne til at koordinere produkter
0g specialister.

69,9 (-1,5)

Sparekassen

}Eronjylland 69,2 (-4,0)
«Danske Bank er suvereene pa spergsmal relateret til
digitale lasninger. Spar Nord far mest ud af kontakt med
deres kunder — nar de har kontakt med dem. Og Nordea
har flest digitale mader med deres kunder,» siger Sofie

Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Sydbank 68,8 (+0,8)

Stor forskel pa segmenter

Der er en tydelig forskel pa, hvor de enkelte banker er Branchen 66,6 (+1,0)

steerkest.

De sma erhvervskunder (-20 mDKK i omseetning) er
mest tilfredse med gruppen "@vrige banker,” der blandt
andet inkluderer Sparekassen Danmark, Handelsbanken
og flere af de mindre sparekasser og pengeinstitutter.

Jyske Bank 66,4 (+0,4)

De mellemstore erhvervskunder (20-100 mDKK i

omseaetning) er mest tilfredse med Sydbank og Jyske Danske Bank
Bank. Seerligt Sydbank star steerkt med hgjeste andel af

kunder, der har lagt en plan for det kommende ars

bankaktiviteter sammen med banken.

64,3 (+0,4)

Nordea 62,0 (+4,0)

De store erhvervskunder (100+ mDKK i omsaetning) er
mest tilfredse med Nykredit og Spar Nord.

Segmentforskellene er relevante pa erhvervsmarkedet — frisgren har behov for noget andet end shippingvirksomheden

«Der er meget stor forskel pad, hvad frisaren pd hovedgaden og andre “lokale erhverv” har brug for — og hvad et stort
shippingselskab har behov for fra deres bank. Derfor er det interessant at stille skarpt pa de enkelte bankers styrkeomrader. At
de gvrige banker vinder pa de smd, giver god mening. De serviceres ofte som privatkunderne, og her er der storre
sandsynlighed for at den bank-ansvarlige ogsa selv er privatkunde i samme bank — sa far man nogle spill-over-effekter, man
ikke ser hos de store erhvervskunder, » siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating.



CEPS|

RATING

BANK: ERHVERVSKUNDER 2023

Nar bankerne kommunikerer med deres kunder, er
de tilfredse — men tavshed tolkes som
ligegyldighed af erhvervskunderne

Kommunikationen nar ikke kunderne

Erhvervskunderne er kritiske, nar de skal vurdere deres
banks evne til at kommunikere p& en god made. Uanset
om det er rentejusteringer eller baeredygtighedsarbejde,
vurderes bankernes kommunikation meget lavt.

«Bankerne gor et stort arbejde for at levere steerke
budskaber og veere sa tydelige som muligt, men
kunderne oplever ikke, at det rammer dem som kunde.
Ofte bliver compliance en heemsko for at gere det enkelt
og letforstaeligt. Der skal inkluderes en masse forbehold,
og indsamles en masse KYC-relevant data — og i sidste
ende spaender det ben for at blive oplevet relevante,»
siger Sofie Breum.

Erhvervskunderne forventer relevant proaktiv kontakt

60% af erhvervskunderne er blevet proaktivt kontaktet
mindst én gang det seneste ar. Og der er en staerk
korrelation mellem proaktiv kontakt og tilfredshed.

«Trenden med proaktivitet fortseetter — kunderne
forventer det i starre grad. Nykredit er et eksempel pa en
bank, der formar at udnytte proaktiv kontakt til at ramme
kundernes behov. 58% af Nykredits erhvervskunder er
blevet proaktivt kontaktet, og deres gennemsnitlige
tilfredshed er hele 78,4. Det er flot, nar man kan udnytte
at have serveretten til at levere relevans,» siger Sofie
Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

FIGUR 5 Kommunikation i centrum

Vurdering af kommunikation

60,4
- 54,8

Kommunikerer bankens
arbejde med baeredygtighed
pa en god made

Kommunikerer
rentejusteringer
pa en god made

FIGUR 6 Proaktiv kontakt skaber erhvervstilfredshed
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N@GLETAL Erhvervskunder — sparringspartner, engagement, arsplaner og kompetencer

Splittet p& omsaetning

Strategisk sparringspartner

Lille: 41% Der er stor forskel pa, hvor stor en
Mellem: 52% andel af bankernes kunder, der anser
Stor: 57% dem som strategisk sparringspartner.
’ Nykredit er steerkest péa tveers af
segmenter.
Lille: 24% Har udarbejdet ?rsplan med banken
Vellem: 48% Overra;kende fa store kunder har
Stor: 53% udarbejdet en arsplan med banken.
’ Sydbank er mest flittig til arsplanerne.

Banken har god forst&else for vores behov

Lille:68% | Der er stor forskel pa, hvor meget kunderne
Mellem: 80% | oplever at bankerne forstar deres behov.
Stor: 86% | Spar Nord opleves som den bank, der bedst

forstar virksomhedens behov.

Steerke faglige kompetencer

Lille: 75% | Generelt oplever erhvervskunderne pa
Mellem: 84% | tveers af banker steerke kompetencer hos
Stor: 90% | de medarbejdere, de har veeret i kontakt

med. Nykredit ligger i top her.
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Publiceringsdato

Branchestudiet publiceres 18. september 2023 og
inkluderer resultater pa en lang raekke temaer — bade
direkte relateret til EPSI-modellen, men ogsa relevante
temaer som digitalisering, baeredygtighed, kontakt,
klager, tillid, relation mv. Den 4. oktober publiceres et
seerligt baeredygtighedstilleeg.

Om EPSI Rating

EPSI Rating har malt kundetilfredsheden i Danmark
siden 1999 pa tveers af en raekke brancher, herunder
banksektoren.

EPSI Rating Danmark er en del af EPSI Rating Group,
der udfgrer uafhaengige og regelmasssige malinger af
kundetilfredshed i forskellige brancher i de nordiske
lande og i flere andre europeiske lande (i Sverige
hedder vi Svenskt Kvalitetsindex - SKI).

Handlingsorienterede  indsigter  til  forbedring  af
kundetilfredshed!

CEPS|

Om studiet

Undersggelsen af kundetilfredsheden i banksektoren er
baseret pa 2489 interviews med danske privatkunder og
1674  interviews med danske erhvervskunder.
Interviewene er hhv. gennemfart i perioden 22. juni til 18.
august og 19. juni til 20. august af Norstat Danmark for
EPSI Rating Danmark. Respondenterne i undersggelsen
af privatkunder er danskere med et kundeforhold til en
bank (som er fyldt 18 ar), mens det for erhvervskunder
er repreesentanter fra en virksomhed med kontor i
Danmark og mere end én medarbejder.

Tilsvarende undersggelser er gennemfgrt i Sverige,
Finland og Norge.

Resultater opggres pa en skala fra O til 100. Jo hgjere
indeksveerdi, desto bedre oplever kunderne deres
leverandgrer. Gennemsnittet for virksomhederne findes
normalt i omradet fra indeks 60 til 75. Virksomheder,
som har et indeks pa over 75, har en staerk position
blandt deres kunder, mens virksomheder, som har et
indeks under 60, har en risiko for at miste sit
kundegrundlag. EPSI Rating anvender som standard
95% konfidensinterval for sandsynlighed.
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EPSI UDGIVER LUBENDE SPECIAL-RAPPORTER OM
RELEVANTE TEMAER FOR DEN FINANSIELLE SEKTOR

EPSI SPECIAL:
ESG og baeredygtighed 2023 — forventninger til finanssektoren

» Hvor vigtigt er det for kunderne, at deres bank/forsikringsselskab
arbejder med baeredygtighed?

» ...og hvilke basredygtige mal er vigtigere end andre?

» ESG daskker over tre omrader. Hvad er vigtigst for kunderne?

» ...og hvordan adskiller aldersgruppemes praeferencer sig?

» Hvor vigtigt anser kunderne beeredygtighed for at veere?

¥ ...ogi hvor hej grad tager de selv hejde for baeredygtighed?

Er baeredygtighedsforventningerne starre til bank end forsikring?
...og hvad med el-leveranderer og dagligvarebutikker?

» Onsker kunderne at folge med i jeres basredygtighedsarbejde?

» ... og hvilken form for baeredygtighedskommunikation ensker de?

¥ Huvilke initiativer vurderer kunderne er basredygtige?

For mers information om shudist » ...og hvilke af dem har en betydning for kebsbeslutningen?

EPSI SPECIAL:
Proaktivitet og passive kunder 2023

¥ Huvor er de starste forskelle mellem aktive og passive kunder?
» ...og hvad husker kunderne fra den seneste kontakt?

¥ Hvor mange kunder vil gerne oftere here fra deres selskab?

» ...og i hvor hej grad afheenger det af seneste kontaktforseg?

¥ Hvilke former for kommunikation ensker kunderne at modtage?
» ...og hvordan adskiller aldersgruppernes preeferencer sig?

¥ Hvor ofte @nsker kunderne at blive proaktivt kontaktet?

» ... og hvilke forskelle er der pa tveers af segmenter?

» Hvilken kanal er danskernes foretrukne til proaktivitet?

» ...0g er der tydelige forskelle for den aktive og passive kunde?

» Er en invitation til et webinar god kontakt til de passive kunder?

» ...og hvilke andre ensker til kemmunikation er vigtige?

For mere information om studied
Sofie Breuwn, sofie breowni eps-denmark ong, +45 28 49 74 28

Interesseret i at hare mere om EPSI Rating? Kontakt Sofie Breum (sofie.breum@epsi-denmark.org) eller se mere pa vores hjemmeside
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