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Forbruker- og Finanstrender (FoF) — Bank

FoF - Bank er Kantars arlige bransjeundersgkelse i det norske
bankmarkedet. 2020-versjonen er nr. 17 i rekken siden vi startet i
2004, og felger utviklingen i konkurransesituasjonen for alle aktgrene
| bransjen.

Arets undersgkelse er betydelig oppdatert, basert pa Kantars
samlede bransjeerfaring som leverandgr for de stgrste aktgrene i
bankmarkedet de siste arene.

2020-versjonen er basert pa 2100 intervju med personer 18 ar+
giennomfart i februar/ mars 2020. Undersgkelsen er gjennomfart pa
Kantars ISO-sertifiserte internettpanel som er representativt for den
norske befolkningen.
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Skifte fra totalkundefokus og «hovedbankn»...

Surveyundersgkelser i bankmarkedet har tradisjonelt vaert fokusert pa hovedbankandel og potensialet for a konvertere hele kundeforhold.
Utviklingen de siste arene viser imidlertid at markedet beveger seg i motsatt retning; andelen som shopper rundt og etablerer kundeforhold til
flere aktarer er gkende.
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. til punktuell konkurranse pa produktniva

Som en konsekvens har vi na skiftet fokus til punktuell konkurranse pa produktniva, og baserer analysen av bankenes markedsposisjoner pa de
produktene eller tienestene kundene oppgir at de har i sine banker. Skiftet til fokus pa produktniva innebzerer at analysene vare na i stgrre grad
tar hgyde for betydningen av konkurranse fra nisjebanker/ sma aktarer.

® Markedsandel av produkter Hovedbankandel
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Konkurransen mellom bankene foregar pa en sveert bred flate

Brukskonto

Kredittkort - Kort med utsatt betaling

Boliglan

Forbrukslan

Andre lan (billan, batlan m.m.)

BSU (Boligsparing for Ungdom)
Spare/hgyrentekonto

Aksjefond eller pengemarkeds-/obligasjonsfond
ASK (Aksjesparekonto)

IPS (Individuell Pensjonssparing)

Sparing i enkeltaksjer (ikke aksjefond)
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Hvor ligger vekstpotensialet: mersalg av bankprodukter til eksisterende
kunder eller konvertering av nye kunder?

Opportunities - new users

Opportunities - more spend

Steady high share

Steady low share

Risk - less spend

Risk - high spend

16

Fiktive tall

Awviket mellom markedsandel og mental markedsandel / power in the mind forteller oss hvilke
banker som har et vekstpotensial og hvilke banker som potensielt kan tape det neste aret. Her
skiller vi mellom bankens potensial for mersalg pa eksisterende kunder og potensial for a
etablere relasjoner til nye kunder:

— Dersom din bank har et vekstpotensial; handler dette om mersalg - a fa eksisterende
kunder til & kjape flere produkter i din bank, eller vil det vaere mest effektivt a jakte pa nye
kunder, eller ma du fokusere pa begge deler samtidig? Og hvor vil nye kunder komme fra?

— Dersom din bank har hay tapsrisiko; handler dette om kundegrupper som star i fare for &
avslutte hele kundeforholdet, eller handler det om redusert bruk, at de etablerer
kundeforhold til andre banker gjennom a kjgpe produkter der i stedet for i din bank, og spre
engasjementet sitt over en stgrre flate? Til hvilke konkurrenter vil de som kan forlate banken
ga?

Vi kan ogsa se pa din bank med konkurrentenes perspektiv og vurdere hvor sarbar dere er i
forhold til hva konkurrentene foretar seg.
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Bankenes markedsprofiler har betydning for bankenes vekstmuligheter

Gjennom Kantars erfaringer med finansmarkedet og trendutviklingen de siste arene har vi
identifisert seks universelle funksjonelle egenskaper og markedsfaktorer som reflekterer

Sikre banktjenester 1 privatmarkedets kjernebehov i vurderingene av bankene. | tillegg har vi lagt til beerekraft som
en selvstendig faktor.

Gode priser/ betingelser -4 l Fiktive tall

Vi ser neermere pa hvordan bankene i privatmarkedet framstar sammenliknet med
Tidlig ute med nye lgsninger -1 | konkurrentene pa alle disse egenskapene. Har noen av de norske bankene et spesielt
eierskap til noen av dem? Hvem leder f.eks. an i kampen om a eie beaerekraft?

God radgivning 4
Det er ogsa gjort en analyse av hvilken rolle disse egenskapene spiller som markedsfaktorer;

Statter lokalsamfunnet 8 hvordan de kan brukes for & realisere et vekstpotensial og hvordan de kan brukes for &
motvirke en potensiell risiko for tap av markedsandeler:

Bidrag til verdiskapningen i 5
i | t - - [} . . . .
esrngsive — Hvilke profilegenskaper bar forsterkes for & realisere din strategi og hvilke egenskaper hos
. konkurrentene representerer barrierer mot vekst for deg?
Fokus pa baerekraft 5
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Oppdatert status pa kampen om boliglanskundene

FoF ser pa hvilke bevegelser vi kan se i markedet na:

— Hvilke banker har vunnet flest nye lanekunder det siste aret (i
forhold til bankes markedsandel), og hvem sakker akterut.

— Hvorfor bytter folk boliglansbank?

— Hvilke lanekunder vinner din bank i forhold til andre banker? De
som refinansierer eller de som tar opp nytt lan?

— Hvordan oppfatter dine nye lanekunder din bank vs. andre banker?
Har de reell preferanse for din bank, og har din bank en sterkere
merkevare sett med disse kundenes gyne, eller handler dette kun
om pris?

— Vi ser spesielt pa portefgljen til unge kunder og deres forankring i
bankmarkedet.

Status etter at boliglansforskriften har virket noen ar:

— Andelen nye lan vs. refinansiering; Hvordan slar dette ut mht. alder
og inntekt, og hvordan ser dette ut for din bank?

— Hva er status mht. laneavslag? Hvilke lanetyper rammes sterkest
og hva er de vanligste begrunnelsene for avslag.

— Hvordan Igser det seg for de som far avslag?

—
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Hvordan oppfattes bankenes kommunikasjon om baerekraft?

Vi erfarer at koplingen mellom finansinstitusjoner og bank fortsatt er noksa uklar, men tror
samtidig at dette fort kan endre seg. Som tidligere nevnt vil arets undersgkelse belyse
betydningen av baerekraft som markedsfaktor i det norske bankmarkedet i dag, og hva
denne markedsfaktoren betyr for den enkelte bank.

| tillegg har vi kartlagt hvilken rolle bankene oppfattes a ha ift. det granne skiftet, og
hvordan kundene opplever hovedbankens kommunikasjon pa omradet.

mHelt enig = Delvis enig - Neytral = Delvis uenig = Helt uenig = Vet ikke

Bearekraft er viktig i mitt valg av bank og andre betalings-ffinansieringstjenester 5T} n-

Fiktive tall
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Markedets evaluering av tilbudet skapt av PSD2

Mange banker er godt i gang med a utvikle nye tjenester i kjglvannet av det nye
betalingsdirektivet. Vi ser pa hvor mange som kjenner til og har tatt i bruk nye
overlaylgsninger, og hvordan de vurderer nytteverdien av dem sa langt.

— Dekker disse lgsningene et behov for enklere administrasjon av egne bankforhold?
— Hvordan skiller dine kunder seg ut mht. dette?

— Hvor mange av de som har mer enn ett bankforhold benytter seg av dette?

Kjenner du til at banker og andre
aktarer kan gi deg en samlet oversikt
over betalingskontoer du har i ulike
banker? Andel «Jaxs

Fiktive tall
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«Virker» det nye gjeldsregisteret?

Har du hart om en tjeneste pﬁ nettet
der du kan fa en samlet oversikt over
forbrukslan eller kredittkortgjeld, for
eksempel gjeldsregisteret.com eller
norskgjeld.no? Andel «Ja=

Fiktive tall

Gjeldsregisteret bergrer samfunnsansvaret til banksektoren:

— Fungerer registeret etter formalet?

— Hvordan pavirker registeret kjernemalgruppen, de med kredittkortgjeld?
— Kan vi se noen forskjeller mellom bankenes kredittkortkunder her?

Forbruker og finanstrender gir oss en oppdatering pa disse spgrsmalene.
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Andre temaomrader og problemstillinger som dekkes av FoF: -
==- bankID

— Evaluering av bankenes innsats mot svindel og opplevde
svindelforsgk (knyttet opp mot hovedbank).

— Holdninger til deling av informasjon og bruk av Bank ID.

— Utvikling i kontaktflatene mellom kunde og bank/ kanalbruk, hvilke
kontaktpunkter gker i bruk?

— Kjgpskanal, opplevelsen av kjgpet, og tilfredshet med radgivning.

— Oppdatering pa bruk og opplevelse av robottjenester.
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Priser 2020

Bankrapport: 98 000,-

Presentasjon med gjennomgang av funn: 10 000,-

Prisene er oppgitt eks mva. og eventuelle reisekostnader.

Bankrapportene vil veere tilgjengelige rundt manedsskiftet
april/ mai 2020.
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Kontaktpersoner

Thomas Karterud, samfunnsgkonom
og en av vare mest erfarne
analytikere og radgivere innen bank-
og finansmarkedet.

+47 952 29 351

Bente Pettersen, fungerende
avdelingsdirektgr i Insights , og den
som har fulgt vare kunder innen bank-
og finansmarkedet lengst av alle.

+47 915 84 511
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