Om Kundrdsten

Syftet med Kundrdsten ér att beskriva bankmarknaden ur kundernas perspektiv och fa deras syn
pa ett antal viktiga fragor.

Rapporten baseras pd en undersokning dér totalt 3 500 svenskar i ett riksrepresentativt urval 1
aldern 16 — 69 ar intervjuades mellan den 23 — 29 november 2011. Intervjuerna genomfordes av
PFM Research.

I rapporten anviands begreppet “huvudbank”. Det definieras som ”den bank som du har din
huvudsakliga relation med, till exempel l16nekonto och betalar rakningar.”

Resultatet dr uppdelat 1 ”samtliga”, storbanker” och ”annan bank™. Till storbankerna réaknas
Handelsbanken, Nordea, SEB och Swedbank.

Bas: Samtliga




Fa tror att storbankernas dominerande
marknadsstéllning ger positiva effekter pa servicen

Samtliga | 8% 21% 31% 20% 6% 14%
Storbank | 7% 20% 32% 21% 6% 14%
Annan bank 13% 27% 31% 12% 4% 14%

De fyra storbankerna har tillsammans 76% marknadsandel: "Vilken
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paverkan tro du att det har pa den service du far som bankkund?"
Mycket negativ paverkan Ganska negativ paverkan
Varken negativ eller positiv paverkan Ganska positiv paverkan
Mycket positiv paverkan Vet ej
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Fyra av tio storbankskunder anser att deras
bank kanner dem och ger rad utifran det

Samtliga 16% 13% 24% 24% 17% 7%
Storbank 16% 13% 24% 23% 17% 7%
Annan bank 13% 9% 22% 27% 22% 7%

Instimmer i pastaendet? "Min bank kénner mig och
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: mina behov och ger mig rad utifran det" k

Instammerinte alls Instammer inte sarskilt val © Varken eller

Instammer ganska val Instammer helt och hallet = Vetej
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Knappt tva av tio storbankskunder tror att
banken satter deras intressen framst

Samtliga 24% 18% 27% 12% 5% 14%
Storbank 25% 18% 27% 11% 5% 14%
Annan bank 17% 17% 29% 16% 8% 13%

Instimmeri pastaendet? "Min bank séitter mina
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¢ behov fore sina egna intressen K

Instammer inte alls Instammer inte sarskilt val ' Varken eller

Instammer ganska val Instammer helt och hallet = Vetej

Bas: Samtliga




Storbankerna upplevs sémre pa att ta hand om
alla sina kunder

Samtliga 5% 9% 20% 26% 10% 29%
Storbank 5% 10% 22% 25% 9% 29%
Annan bank 2%5% 11% 31% 19% 32%

0% Instimmeri pdstdendet? "Min bank tar vil hand om alla sina kunder” 1009

Instammer inte alls Instammer inte sarskilt val = Varken eller

Instammer ganska val Instammer helt och hallet = Vet ej
Bas: Samtliga




