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En konkurrencefordel i dag,
kan veere en hygiejnefaktor i
morgen

Endnu et ar er gaet. En anledning til at se tilbage pa vores mange
kundeundersggelser, indsigter og erfaringer fra det seneste ar.

Det er blevet sagt fgr, men bgr gentages; vi er i en tid praeget af usikkerhed,
ustabilitet og uforudsigelighed. Listen over kriser og udfordringer i
makroperspektiv er lang. Men — det er ogsa sagt fgr —i midten af alt dette
fortseetter forretningen og hverdagen. Den nye normaltilstand kaldes af flere
eksperter for "permacrisis". Relevant for bade kunder, leverandgrer,
medarbejdere, ejere og andre interessenter i samfundet.

Der er masser af bade trusler og muligheder. P4 den ene side er der ikke rigtig
noget @ndret - vi producerer og forbruger varer og tjenester som altid.

Pa den anden side ser vi hvordan kundernes behov, krav og forventninger
&ndres. Det, der var en sandhed i gar, geelder ikke i dag. Det, der er en
konkurrencefordel i dag, kan veere en hygiejnefaktor i morgen.

Vores tal viser, at tidligere ars kundemgnstre forsteerkes i stort set alle
industrier, virksomheder og organisationer, vi har undersggt.

De seneste ars konklusioner er stadig gaeldende. Virksomheder, der er i stand
til at levere staerke relationer til kunderne, enkle processer og kunderejser,
samt veerdiskabende kontakter, er langt. Vi har i 2023 leveret resultater til
mange steerke virksomheder pa netop disse parametre: Relation,
Convenience, Kontakt.
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Men der er ogsa andre tematikker, der har betydning for kundetilfredsheden:

1. Digital og Personlig i et gnidningsfrit — omnichannel — perspektiv forventes af
kunderne.

2. Beeredygtige Igsninger med hensyntagen til E, S og G efterspgrges i stigende
grad (om end fortsat primeert fra unge og fra veluddannede).

3. Veerdifor pengene er en license to play. Kunder, der ikke oplever, at de far
konkurrencedygtige betingelser, er enten hurtigt videre eller decideret
skadende for virksomheden.

Vi ser szerligt tre handgribelige trends:

Digitaliseringen, der fik momentum under pandemien, begynder nu i stigende grad
at handle om Al. Kunderne forventer omnichannel-oplevelser, at virksomhederne
bruger deres data til at skabe gode oplevelser, og at det hele kan ggres pa den
halve tid. Al kan blive en medspiller for dem, der er i stand til at klaede radgiverne
pa over for kunderne (og til de kunder, der selv kan og vil: Al baseret selvbetjening).

Bzeredygtighed, der i stadig stigende grad fylder mere for kunderne. Om end
kundernes intentionelle baeredygtighedsadfaerd er noget anderledes end den
faktisk udlevede beeredygtighed.

Tillidsgkonomien er kommet for at blive. Palidelighed og tillid spiller igen en stor
rolle. Bankerne stiger i oplevet palidelighed, men fra et lavt niveau. En branche, der
kommer i uvejr, vil som regel straks medfgre et dyk i tilliden — for alle aktgrer.

Og sa snart en kunde ikke har tillid, begynder prisen at betyde mere — oftest med
negativt fortegn for kundeoplevelsen.

Det er tydeligt for os, at de fgrende virksomheder bestemt ikke lader sig selv hvile
pa laurbaerrene. De taenker pa kunder og kundebehov hver dag. For det, der er en
konkurrencemaessig fordel i dag, kan meget nemt vaere en hygiejnefaktor i morgen.
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Relevant proaktivitet forventes

Mange virksomheder har optimeret deres kundetilgange efter kontaktpunktsmalinger (fx NPS efter
kontakt). Det giver en mulighed for at forbedre den enkelte kontakt, men vi ser tydeligt i EPSI-data, at det
ofte bliver pa bekostning af et perspektiv pa hele kunderejsen eller endnu veerre: at man helt glemmer, at
der er en stor andel kunder, der slet ikke har veeret i kontakt med virksomheden — og som derfor bliver
glemt. Det er argerligt, for de kunder bidrager mindst lige s& meget til din bundlinje — uden at koste
handtering. En Igftestang til at ggre de passive kunder mere tilfredse er: Relevant Proaktivitet!

Koblingen mellem kontakt, tilfredshed og finansiel vaekst
Kunder der har veeret i kontakt med et selskab, er mere tilbgjelige til at veere tilfredse — og til at anbefale
virksomheden — end kunder, der ikke har.

Kontakt kan enten initieres af kunden eller af selskabet. Hvis det er selskabet der initierer kontakten, kan
de selv veelge hvornar og hvordan. Proaktiv kontakt er en Igftestang til at ggre kunderne mere tilfredse
og fa kunderne til at blive genbekraeftet i deres valg af leverandgr.

Tilfredse kunder kgber generelt mere, er mindre servicekraevende og er mere loyale i kundeforholdet.
Det er alle faktorer der er med til at gge den fremtidige finansiel vaekst.

Kontakt Tilfredshed Finansiel vaekst

Kilde: Hallencreutz & Parmler 2019, Lieberman & Leonard 2012, Grgnholdt et al. 2000, Kristensen & Eskildsen 2013

Indsigter fra EPSI SPECIAL Relevant Proaktivitet 2023

y) N Aktive kunder er mere loyale — der er stgrre
5”" sandsynlighed for, at de fortsat er kunde om
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-
et ar (lavere risiko for churn). .:‘5‘)
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wa\) God, relevant proaktivitet tager udgangspunkt i .
‘QQ eksisterende produkter/abonnementer eller Ande.rs Schriver
Bt anbefalinger til justeringer/tilfgjelser hertil. Analytics Manager

EPSI Rating Danmark

anders.schriver@epsi-denmark.org

Jo lzengere tid siden seneste kontakt, des st@rre

c @nske om proaktivitet > overvej systematisk
registrering af tidspunkt for seneste kontakt
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EPSI Privatkundestudier fra 2023
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’ Hvad sker der med
kundeoplevelsen, nar
~ de digitale Igsninger
= bliver “intelligente”?

For nogle ar siden talte vi alle om "digitalisering" som den store sociale forandring. Nu taler vi i stedet om
"Al". Vi i EPSI har i mange ar vidst, at fleksible digitale Igsninger er ngdvendige for at skabe positive
kundeoplevelser. Men spgrgsmalet, vi nu stiller os selv, er, om ny intelligent teknologi virkelig er en game
changer, nar det kommer til at skabe kundeoplevelser, der er bade personlige og omkostningseffektive pa
samme tid? Det er der meget, der tyder pa, men vi er der ikke endnu. Vores billede er snarere, at mange taler
om Al uden at have defineret begrebet, og at forskellige mere eller mindre automatiserede Igsninger kaldes
"Al-lgsninger", pa trods af at intelligensen i selve Igsningerne er steerkt begraenset.

Sa hvordan ser vi pa det? Og til at begynde med, hvad betyder Al egentlig? En generel definition er, at
"Artificial Intelligence" (Al) er en samlebetegnelse for en maskines evne til at vise menneskelignende traek
sasom raesonnement, leering, planlaegning og kreativitet. Ved hjeaelp af Al kan forskellige tekniske systemer
opfatte og styre deres omgivelser og ud fra dette Igse specifikke problemer. Begrebet blev opfundet for flere
artier siden og har gennem arene skabt debat i forskellige dele af samfundet. Al har ogsa i et stykke tid vaeret
en del af forteellingen om, hvordan computere og maskiner med tiden vil overtage verden — maske tydeligst
manifesteret i James Camerons Terminator-film. Diskussionen om den nye intelligente teknologi med
menneskelige traek handler sdledes bade om samfundsmaessige trusler og muligheder. Men lad os ikke blive
for dystopiske for nu.

Begreber som "Conversational Al" dukker oftere og oftere op. Altsa ny teknologi med mulighed for at
understgtte rutinemaessig og Ilgbende kundedialog i flere kanaler. Tanken er, at teknologien skal kunne
friggre folks tid til kundeinteraktioner, hvor personlige (menneskelige) relationer er afggrende for at skabe

reel kundevaerdi (f.eks. i specialiseret handtering/radgivning).
E
/‘

Hvordan pavirker disse Igsninger kundeoplevelser pa tveers af forskellige brancher?
Det kan vi ikke rigtig svare pa i dag, men vi er allerede nu i gang med designet af et
studie til at stille skarpt pa netop dét. Se mere om EPSI Special-studierne pa side 13.

Vi ved, at allerede i dag, er vi ved at veaere et sted, hvor fleksible digitale tjenester
naermest kan betragtes som en hygiejnefaktor i mange brancher.
Men vi ved ogs3, at personlige relationer stadig er vigtige. De organisationer,

der virkelig formar at styre den gode omnichannel kundeoplevelse, er Sgren Klestrup
sandsynligvis vindere. Udviklingen er hurtig, spaendende men ogsa lidt Analytics Consultant
skreemmende. Vi skal leere mere. S3... lad os slutte af med at lade os EPSI Rating Danmark
inspirere af et Arnold Schwarzenegger citat: “We'll be back". soeren.klestrup@epsi-denmark.org
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Erhvervskundetilfredshed 2023

Erhvervskundetilfredsheden i forsikringssektoren er stabil, men der er en markant forskel i tilfredshed
mellem nye og eksisterende kunder. De nye kunder er tilfredse, mens flere kunder med langvarige
kundeforhold fgler sig overset og savner kontakt fra deres selskab. Det skaber gnidninger og
overvejelser om at skifte selskab.

Pa den anden side oplever banksektoren en stigning i erhvervskundetilfredshed, dog med en
udfordring i kommunikationen. Bankernes budskaber nar ikke altid kunderne pa en relevant made,
delvist pa grund af compliance-krav, der ggr kommunikationen tung og uigennemskuelig. Dog ser man,
at proaktiv kontakt fra visse banker har en stzerk sammenhaeng med kundetilfredsheden, hvilket
indikerer behovet for mere malrettet og relevant kommunikation.

KUNDETILFREDSHED 2023

Det er nemt at fa adgang til radgivning/services
Nemt at gennemskue hvad vi betaler for

FORSIKRING
69 \]/ Fik et forsikringstjek ved seneste kontakt

Har en god forstaelse for virksomheden og vores behov

God til at koordinere specialister

Har udarbejdet arsplan med banken
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Jacob Hallencreutz
Group CEO, EPSI Rating Group
Docent, Uppsala Universitet

Akademisk forskning
- en del af vores DNA

For alle i EPSI-gruppen er en akademisk tilgang en selvfglgelighed. Vi har
haft et teet samarbejde med den akademiske verden siden 80'erne. Det var
faktisk sadan, vi blev fgdt, engang i tidernes morgen.

Hvad betyder det at vaere "akademisk"? Er det det samme som at veere
ngrdet, indviklet og uforstaelig? Det kan det muligvis opfattes som til tider,
men det er ikke hensigten. For os handler det mere om at have robuste
metoder, der kan tale kritik, at have en kritisk tilgang til data og resultater,
og at sikre klare konklusioner og anbefalinger. Vi - ingen naevnt, ingen
glemt - bgr altid veere ydmyge over for alt for drastiske generaliseringer og
forholde os kritisk, nar ting praesenteres som "sandheder" i forskellige
sammenhange, ofte baseret pa uklare grundlag.

Den kritiske teenkning er ved at blive en mangelvare i samfundet. Her kan
en akademisk tilgang virkelig bidrage. Vores forbindelse til den akademiske
verden er ogsa bogstavelig. | gjeblikket har vi egne ph.d.-studerende, der
forsker i forbindelsen mellem baeredygtighed og kundetilfredshed ved
Malardalens Universitet. Undertegnede er docent og adjungeret lektor ved
Uppsala Universitet, Institut for Samfundsbygning og Industriel Teknik.
Vores chefanalytiker har sin doktorgrad fra Handelshgjskolen i Stockholm.
Og vores analytikere er hgjtuddannede gkonomer med flotte meritter.

Vi er medlemmer af flere akademiske partnerskaber, herunder bl.a. SQMA,
hvor 9 leereanstalter samarbejder om forskning inden for kvalitetsudvikling.

AKTUELLE EKSEMPLER:
Vi bestraeber os altid pa at have
mindst et videnskabeligt projekt
"i gang" parallelt med vores
kommercielle studier. Dette har
resulteret i, at vi de seneste ar
har offentliggjort adskillige
artikler i akademiske tidsskrifter
baseret pa den enorme mangde
undersggelsesdata, vi har
opbygget gennem tre artier.

Westin, L., Hallencreutz, J., & Parmler, J. (2022). Sustainable Development as a Driver
for Customer Experience, Sustainability, 2022, 14, 3505

Hallencreutz, J,, & Parmler, J. (2021). Important drivers for customer satisfaction -
from product focus to image and service quality, Total Quality Management and
Business Excellence, Vol. 32, No. 5, 501-510

Hallencreutz, J., Deleryd, M., & Fundin, A. (2020). Decoding Sustainable Success. Total
Quality Management and Business Excellence, Total Quality Management and
Business Excellence DOI: 10.1080/14783363.2020.1863779

Iveroth, E., Hallencreutz, J. (2020), Leadership and digital change: The digitalization
paradox, Routledge, New York



Tre gyldne temaer:
Relation, convenience og kontakt

Key insights fra branchestudierne: tematikker, der gaelder pa tveers

Det seneste ar har vaeret plaget af hgj inflation, krig i Europa og en igangvaerende energikrise.
Set i lyset af de makrogkonomiske udviklinger har de danske virksomheder klaret sig igennem
store uforudsigeligheder meget overbevisende. | vores branchestudier har vi i ar stillet skarpt
pa tre forretningskritiske temaer som alle har afggrende betydning for kundetilfredshed og
loyalitet: Relation, Convenience og Kontakt.

@
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Kunderelationen er vigtig — bade til aktive og
passive kunder. Og de virksomheder, der er i
stand til at bygge tillid og levere relevant og
proaktiv information, vinder pa relation.

Friktionslgse kunderejser er efterhanden
blevet en konkurrencemaessig ngdvendighed.
De danske kunder (B2C og B2B) forventer, at
virksomhederne ggr deres bedste for at ggre
det nemt at veere kunde — og det geelder
bade via digitalisering og i kontakt.

Generelt er de danske virksomheder gode til
impgdekommende service i kontaktpunkterne.
Men mange virksomheder glemmer at fglge
op pa kontakten — og misser muligheden for
at veere proaktive, fordi de fokuserer pa
nysalg frem for eksisterende kunder.

47%

Fgler sig vaerdsat
som kunde hos
deres selskab

60%

Synes at kvaliteten
af de digitale
Igsninger er hgj

49%

Er blevet proaktivt
kontaktet af deres
selskab

Note: Tallene er baseret pa bank og forsikringssektoren for bade erhverv- og privatkunder.
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Mathias Holm

ESG betyder noget! o

mathias.holm@epsi-denmark.org

Det er ikke lzengere nok at vaere omkostningseffektiv og

skabe gkonomisk veekst. Baeredygtig vaekst skabes under

hensyn til forbrug af knappe ressourcer, medarbejdernes $
trivsel og sociale rettigheder.

“Den Tredobbelte Bundlinje” tager udgangspunkt i, at

gkonomisk indtjening, social ansvarlighed og miljgmaessig

ansva‘rst‘agen er centrale for den samlede baeredygtige

udvnkllng Vores tilknyttede professorer arbejd%hver dag F

paat kommie et spadestik dybere pa at forstd de n;ordlske ANSVARLIGHED
kunders forventnlnger og preeferencer ift. baeredygtlghed.

©

EPSI Baeredygtighedsindeks Baeredygtighedsindeks 2023
Vi tror pa, at baeredygtighed er kommet for

at blive. Virksomhederne bliver ngdt til at Forsikring 82C [N </

forholde sig til baeredygtighed, og derfor

arbejder vores team af ph.d.-studerende og pension B2C |GGG 2

professorer pa hgjtryk for at kunne levere

konkrete, handlingsorienterede indsigter Bank B28 [N <0

om kundernes forventninger til

baeredygtighed. Forsikring 828 [N :°
| 2024 kommer vi til at fokusere endnu Energi B2C NG 5

mere pa skarpe beeredygtighedsindsigter —

bade i vores EPSI Special 11. juni og i Bank B2C NG 6

efterarets publikationer.

Note: Baseret pa EPSI’s branchestudier 2023.

J
s

& b 4 : : Jdvikling i samfundsansvar .
Samfundsansvar i frit fald by T2l (eus Q_c:a/t, gkonomisk, miljgmaessigt)
Nar vi ser pa de danske kunders :
vurdering af virksomhedernes
samfundsansvar, ser vi en
nedadgaende trend. lkke fordi
virksomhederne er blevet
darligere end de var i 2017, men
fordi kundernes forventning er

steget, uden at virksomhederne
har gjort nok. 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

: Baseret pa EPSI’s privatkundestudier fra forsikring, bank og energi.
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EPSI er mere end branchestudier...

EPSI PULS

EPSI Puls
Tracking af kundetilfredshed
pa tvaers af kontaktpunkter
og kunderejser

EPSI BRAND

Vil | fglge kendskabsgraden?
EPSI Brand er et framework for

Vil | male kundens oplevelse Igbende?

EPSI Puls er et veerktgj til dig, der gnsker at
arbejde dynamisk med kundetilfredshed i realtid.
Folg Ipbende op pa de faktorer, der er kritiske for
kunderelationen og skab hurtigere udvikling via
direkte feedback i et dashboard, der passer til
jeres behov for indsigt.

©9p

kendskabsanalyse af kunder, der passer pa jeres ‘ :
demografiske kriterier. Hjulpet og uhjulpet

kendskab og associationer er udgangspunktet,

men ogsa effekt af kommunikation og
kampagner hjeelper jer til at kunne traeffe
beslutninger for fremtidens marketingstrategi.

EPSI CHURN & WIN-BACK

i

EPSI Churn
Indsigt i hvad der driver
kundeafgang

EPSI Brand
Tracking af brand awareness og
consumer attitudes

Vil | vide mere om, hvorfor kunderne forlader jer?
EPSI Churn daekker over tre forskellige ydelser og
muligheder:

Afgangsstudie: Forsta hvorfor kunderne forlader
jer —hvad kan | zendre for at stoppe afgangen.
Churn Funnel: Udvikling af model for churn
prediction, baseret pa jeres interne kundedata.
Win-back: Kan vi na at vinde nogle af de churnede
kunder tilbage?

12



EPSI Special far endnu mere flyvehgjde
i 2024, hvor vi ogsa ser ud over Norden
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13. marts

25. april

30. maj

11. juni

Relevant proaktivitet i verden
Privatkunder - bank

Unge kunder

Privatkunder — bank og forsikring

Al og digitale tools

Privatkunder - finans & forsyning

Bzeredygtighed

Privatkunder - finans & forsyning

Datoerne er forelgbige, og kan blive aendret ved behov. Se mere: www.epsi-denmark.org

Hvis du vil fglge med i vores Igbende indsigter fra ind- og udland
kan du falge med pa Linkedin eller tilmelde dig vores nyhedsbrev.
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Nordisk Outlook
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Johan Parmler
Chief Analyst

——

Jacob Hallencreutz
Group CEO
EPSI Rating Group

jacob.hallencreutz@epsi-rating.com

Nar vi opsummerer vores nordiske
branchestudier, ser vi fglgende trends:

Svagt faldende kundetilfredshed

Vi ser en generel tilbagegang i kundetilfredshed i
flere brancher, selvom den er temmelig moderat.
Hastighed, enkelhed og gennemsigtighed er
ngglefaktorer for succes i usikre tider, og en
accelereret digitalisering er her for at blive.

Ny digital revolution

Nordiske forbrugere er blandt de mest digitalt
forbundne og tech-kyndige i verden. Dette giver
muligheder, men kraever udnyttelse af data og
avancerede Al-drevne vaerktgjer til at fange og
forsta nye kundepraeferencer. Det bgr ogsa
bemaerkes, at selvom digitale kanaler kan ses som
nordiske kunders fgrste valg, betyder proaktive
personlige relationer stadig meget i tillaeg hertil.

Kundetilfredshed i de nordiske lande

+= W

DANMARK

67,9

FINLAND

70,0

' :

EPSI Rating Group

johan.parmler@epsi-rating.com

v
¥
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Bzeredygtighedsfokus

Den hgje livskvalitet og relativt velhavende
forbrugerbase i de nordiske lande kraever, at udbydere
fokuserer pa nuancerede aspekter af forbrugeradfeerd,
herunder baeredygtighed, etik og virksomhedsansvar.
Vi har sagt det fgr; Baeredygtighed er nu et centralt
tema pa alle nordiske markeder, og vi ser, at holdninger
og adfeerd over for baeredygtige, miljgvenlige produkter
og tjenester i hgjere grad pavirker bade kunders valg og
virksomheders strategier. | vanskelige tider bgr vi ogsa
se muligheder og bemaerke, at de nordiske lande er
kendt for deres innovationsdrevne gkonomier.

Sa pa trods af store usikkerheder er det rimeligt at sige,
at de nordiske brancher har formaet bade at handtere
en stabil grundlaeggende levering og reagere pa
endrede kundebehov, krav, forventninger og adfzerd.

*

SVERIGE

66,5

68,3
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Tusind tak!

Ingen indsigt uden data.

Derfor vil vi gerne rette en stor tak, til de kunder, der tager sig tid
til at deltage i vores undersggelser. Sammen bidrager vi til at
danske virksomheder og organisationer far styrkede indsigter om
kundetilfredshed, bzeredygtighed og konkurrencen i udvalgte
brancher.

EPSI Rating Group har veeret aktive i Danmark i mere end 20 ar, og
interviewer hvert ar mere end 100.000 kunder i Danmark til vores
studier pa vegne af fgrende danske virksomheder.

Vi seetter en aere i at stille skarpt pa, hvordan virksomhederne bgr
prioritere fremadrettet.

Fglg os pa LinkedIn, hvor vi Igbende deler indsigter, trends og
refleksioner.

EPSI Rating Danmark: Actionable Insights
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