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INVESTERING B2C

Danske investeringsplatforme leverer varen
| et marked hvor bankerne har hjemmebanefordel
pa kundeforholdet, men de digitale spillere
tilveelges for convenience
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De danske investeringsplatforme leverer varen

Danskernes interesse i veerdipapirer har ifalge Finans Danmark® naet nye hgjder — og flere veelger at investere deres frie
midler via enten deres bank, en investeringsplatform eller fx en investeringsforening. Men der er stor forskel p4, i hvor hgj
grad de enkelte udbydere lever op til deres kunders forventninger. Og der er stor forskel pa kundernes forventninger,
afhaengigt af hvilket segment de tilhgrer.

Transparens og gennemsigtighed af omkostninger

51% af investeringskunderne oplever, det er nemt at gennemskue, hvilke Nemt at gennemskue omkostninger
omkostninger, der er forbundet med de enkelte investeringsprodukter. .
Kundetilfredshed

"Nar kunderne finder det nemt at gennemskue omkostningerne, stiger 73,5
deres tryghed ved at investere, og derved ogsa deres tilfredshed. Og nar
vi ser pa forskellen mellem dem, der finder det nemt at gennemskue
omkostninger og dem, der ikke gar, er der hele 18 indekspoints forskel i

tilfredshed,” siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark. -

Der er stor variation blandt investeringsudbydere- og platforme pa dette
parameter med andele fra 38% til 69%. Nordnet er i top med 69%.

55,3

Ja Nej

Danskernes valg af investeringsudbyder

Resultater fra investeringsstudiet viser, at neesten en tredjedel af kunderne benytter flere forskellige udbydere néar de
investerer. Nar kunderne bliver spurgt til, hvorfor de har valgt deres investeringsudbyder, er den hyppigst valgte arsag, at
kunderne allerede har et eksisterende kundeforhold (oftest til en bank). Den naestmest valgte arsag er, at det er nemt.

Nordnet i front pa kundetilfredshed

Nordnet vinder stort pa kundetilfredshed med en meget hgj gennemsnitlig tilfredshed (75,9). Nordnet er lykkedes med at
skabe en meget brugervenlig digital platform for investering, og det kvitterer kunderne for. De andre selskaber i Top 3 er
Saxo Bank og Nykredit Bank. Saxo Bank er nr. 2 pa tilfredshed, mens Nykredit er nr. 2 pa Net Promoter Score (NPS).

"Nordnet tilbyder steerke digitale lasninger. Kunderne far nemt overblik over fx veerdiudvikling pa deres investeringer, og de
oplever i hgj grad, at Nordnet lever op til deres forventninger,” siger Sofie Breum.

EPSI Kundetilfredshed 2023 — Privatkunder hos investeringsudbydere- og platforme

Nordnet 75,9
Saxo Bank 70,5
Nykredit Bank 69,4
@vrige 65,3
Jyske Bank 64,4
Nordea 63,8
Sydbank 62,4
Danske Bank 61,2

1 Finans Danmark, 2023



https://finans.dk/privatokonomi/ECE16142899/de-unge-foerer-an-flere-og-flere-danskere-vaelger-at-investere/
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Citater om de navngivne aktgrer
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Nordnet

JYSKE BANK

Nordea

Sydbank

Bank

"Nordnet tilbyder staerke digitale lasninger. Kunderne far
nemt overblik over fx veerdiudvikling pa deres
investeringer, og de oplever i hgj grad, at Nordnet lever
op til deres forventninger,” siger Sofie Breum.

"Saxo Bank har de mest aktive kunder — dem, der anser
Saxo Bank for at veere deres primaere
investeringsudbyder, er mere tilbgjelige til at falge med i
deres investeringer pa daglig basis,” siger Anders
Schriver.

"Nykredit er bedst rangeret pa spargsmal vedrarende
kontakt, herunder fx svartid, imgdekommenhed og
kompetenceniveau. Deres kunder oplever i hgj grad, at
Nykredits anbefalinger tager udgangspunkt i, hvad der er
det bedste for dem som kunde,” siger Sofie Breum.

"Jyske Bank far mest ud af deres kontakt med kunderne
— og har den laveste andel, der savner opfglgning pa
seneste kontakt. De er generelt gode til at
forventningsafstemme med deres investeringskunder,”
siger Sgren Klestrup.

"Nordea har den hgjeste tilfredshed blandt de klassiske
banker for kunder, de ikke har veeret i kontakt med. De
har den hgjeste andel af kunder, der benytter Nordea
som investeringsplatform pga. et eksisterende
bankkundeforhold. Det er steerkt, nar man er i stand til at
krydsseelge til kunderne,” siger Mathias Holm.

"Hos Sydbank har en meget stor andel af kunderne en
personlig investeringsradgiver, og det er bl.a. med til at
pavirke, at kunderne oplever en stor interesse i kundens
gkonomiske udvikling,” siger Anders Schriver.

"Danske Banks kundetilfredshed er lavest vurderet —
primeert tynget af deres forholdsvis lave image-vurdering.
Men de er naestbedst pa relevant proaktivitet og er ogsa
fint vurderede pa flere digitale parametre. De ggr det
generelt nemt at veere kunde,” siger Sofie Breum.
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Publiceringsdato

Branchestudiet publiceres 6. december 2023 og
inkluderer resultater pa en lang raekke temaer — bade
direkte relateret til EPSI-modellen, men ogsa relevante
temaer som digitalisering, rapportering, beeredygtighed,
kontakt, relation, mv.

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 regelmeaessige 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 hos
investeringsudbydere- og platforme er baseret pa 1351
interviews med danske privatkunder. Interviewene er
gennemfgrt i perioden 14. november til 2. december af
Norstat Danmark for EPSI Rating Danmark.
Respondenterne i undersggelsen er danskere med et
kundeforhold til en investeringsudbyder (som er fyldt 18
ar).

Tilsvarende undersggelser er gennemfgrt i Sverige 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.

Kontakt: Sofie Breum, sofie.breum@epsi-denmark.org
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Kundetilfredshed hos privatinvestorerne
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EXECUTIVE SUMMARY: DANSKE INVESTERINGSPLATFORME LEVERER VAREN
I
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God forngjelse!

UDWVALGTE TEMAER
I

Studiet dykker ned i udvalgte tematikker
med stor betydning for investeringsudbydere
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