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Hur mycket betyder kundupplevelsen
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GAALUND
Hvor meget betyder kundeoplevelsen

Undersokningen BankBarometerBusiness 2021 med 2250 respondenter, dokumenterar att
kundupplevelsen har en betydande inverkan pa foretagskundens néjdhet med banken. -
Illustrerad har med parametern "kdnner dig vardesatt av banken".
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KANNER SIG
VARDESATT

”Overgripande ndjdhet med banken” (*) kontra ”kinner du dig virdesatt av banken?”

Kéanner ni er viardesatta som kund? —“ TOTALT

Overgripande ndjdhet

*Overpripande néjdhet mdts pd en skala frén 1-10, ddr 10 ér hégst.
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GAALUND
Hvor meget betyder kundeoplevelsen

BankBarometerBusiness 2021 visar ocksa att om kundupplevelsen inte ar pa topp, har det stor
betydelse nar det géller att behalla sina kunder. - Har visas det aterigen via parametern "kdnner
sig vardesatt av banken".

Behalla sina
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”Kanner sig vardesatt som kund” k a "Overviger verksamheten att byta huvudbank?"

73% 84%

44%

Overvager inte att byta bank 91%

Overvager att byta bank
Planerar att byta bank 2% 23% 7% 5%

Vet inte 1% 0% 6% 1%

TOTALT 100%

6% 33% 14% 10%
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GAALUND
Hvor meget betyder kundeoplevelsen

BankBarometerBusiness 2021 visar ocksa att tillstromningen av nya kunder, genom rekommendationer
fran befintliga kunder, till stor del styrs av kundupplevelsen via "att kdnna sig vardesatt i banken". (text
for version med cirkel 5 och cirkel A1 markerad och ruta 3 markerad)
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”Kanner ni er vardesatta som kund i banken?”

Detractors (1-6) 19%

89% 68% 29%
Passives (7-8) 43% 10% 28% 38%
Promotors (9-10) 39% 1% 4% 33%
TOTALT 100% 100% 100% 100%

*NPS = Net promotor score = Promotors minus Detractors.
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