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Kundetilfredshet 2017 Endring fra 2016
Skandiabanken 80,4 0,6
Handelsbanken FEA 3,3
Eika Alliansen 76,9 a7
Sparebanken Sgr 76,0 4,0
@vrige banker* 76,0 3,1
Danske Bank 73,1 2.9
Sparebank 1 1.3 04
Bransjen 70,9 1,6
Sparebanken Vest 70,6 0,3
Nordea 66,6 -1,1
DNB 65.9 3,0
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Skandiabanken best pa privat,
Handelsbanken best pa bedrift.

Bankopplevelsen til nordmenn og norske bedrifter er na blitt malt 15 ar pa
rad. Bankkundenes behov varierer veldig, og de bankene som er i stand til a
tilfredsstille de ulike behovene best har de mest forneyde kundene. De fleste
kundene opplever at bankene alt i alt tilbyr gode bankprodukter, og det er de
mer menneskelige faktorene, kundeservice og oppfelging hvor en rekke
banker bade kan og ber bli bedre.

EPSI Rating legger i dag frem resultatene fra en omfattende
kundetilfredshetsstudie av bankbransjen. Studien baserer seg pa ca 3700



dybdeintervjuer med privatpersoner og bedrifter og ble gjennomfert i lopet
av august og september.

Tilfredsheten stiger og Skandiabanken er fortsatt pa topp

Skandiabanken har Norges mest forneyde og lojale privatkunder, og holder
dermed posisjonen banken har hatt gjennom flere ar. Banken er dyktig pa a
tilby enkle og gode lesninger som kundene setter pris pa. Pa de neste
plassene falger Handelsbanken og Eika Alliansen. Tilfredsheten hos
privatkundene har leftet seg for de fleste bankene, inkludert DNB. Til tross
for fremgangen sa har DNB totalt sett fortsatt de minst forneyde kundene,
men banken har opparbeidet seg en god posisjon blant de yngre kundene.

Selv om tilfredsheten med bankene har steget, forblir kundelojaliteten pa
relativt lave nivaer. — 9 av 10 bankkunder sier at de sannsynligvis har samme
hovedbank ogsa om ett ar, sier Fredrik Hest i EPSI Rating Norge. - Nar det er
sagt sa svarer 30% av kundene at de antakeligvis ville valgt en annen bank i
dag dersom de skulle velge pa nytt, noe som tilsier at det er en del nordmenn
som na vurderer alternative banker.

«Naerhet har en verdi»

Det reaktive servicenivaet i bankbransjen er heyt, og de fleste opplever at de
far den hjelpen de trenger nar de trenger den. Det er derimot en del kunder
som opplever at bankene er for lite proaktive, og at kundene er for darlig
informert om ting som er relevant for kundeforholdet. - Det er mange kunder
som setter pris pa at bankene folger dem opp fra tid til annen, sier Hest.
Hvordan og hvilken form dette ber ha avhenger av kundetype, men falelsen
av a bli tatt vare pa skaper naerhet,som igjen styrker bankopplevelsen.

Handelsbanken best pa bedrift

Bedriftskundene setter ogsa pris pa at bankene falger dem opp, men det er
ikke mengden kontakt som avgjer, men maten det gjeres pa. Handelsbanken
har Norges mest forngyde og lojale bedriftskunder. Studien viser at kvaliteten
pa radgivningen fra Handelsbanken er god og at banken er klart best pa a gi
kundene den oppfelgingen de ansker. Pa de neste plassene falger bankene i
Sparebank 1 Gruppen og lokalbankalliansen Eika. Nordea faller ytterligere og
har de minst forngyde bedriftskundene.

Flere detaljer om studien finnes her: Bankstudien 2017



http://www.epsi-norway.org/bransjestudier/bank-og-finans/

EPSI Rating Norge er en leverander av kundetilfredshetsanalyser, og er av
mange ansett som en ekstern revisor av kundemassen. EPSI samler inn,
analyserer og formidler informasjon om kunders forventninger, opplevd
kvalitet og verdivurdering av produkter og tjenester. Selskapet er en del av
EPSI Rating Group som gjennomferer kundetilfredshetsstudier i hele Norden
og i en rekke andre europeiske land.



