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Tall fra SSB viser at nordmenn sparer mer,
og at husholdningenes sparerate er pd sitt
hgyeste nivéd p& mange &r. Sparevilien er
med andre ord sterk, til tross for gkte

levekostnader og @konomisk uro. Men
hvordan  stdr det egentlig til  med
tilfredsheten med spare- og

investeringslgsningene? Det har EPSI kartlagt
i §rets studie - den femte i rekken.

Arets resultater vitner om stabilitet, men med
en svak negativ utvikling. En forklaring pé&
dette er at markedsavkastningen har veert
relativt lav det siste dret. Innen sparing ligger
det en tydelig forventning om verdivekst, og
nér markedet ikke leverer, pévirker det ogsé
vurderingen av leverandgrene - selv nér
&rsaken ligger utenfor deres kontroll. Slike
ytre forhold preger kundeopplevelsen, og
driver samtidig frem endret risikovilje, nye
behov og skift i sparemgnstrene.

Det er derfor ikke overraskende at kunder
som opplever positiv  verdiutvikling  pd&
sparingen, er de mest forngyde. Né&r andelen
av disse kundene faller fra 66 % til 58 %,
trekker det det samlede tilfredshetsnivéet
ned. Blant kundene som ikke opplever
samme verdivekst, er vurderingen av
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leverandgrene klart svakere, og det er her
bransjen mgter de tydeligste forventningene
om bedre informasjon, r&dgivning og
oppfalging.  Mdalingen viser dermed at
avkastning ikke bare er et resultatmal, men
et sentralt premiss for hvordan kundene

tolker  kvaliteten p& produktene  og
tjenestene.
Samtidig viser mdlingen for 2025 et

sammensatt bilde av spareatferden. P& den
ene siden oppgir en stagrre andel & ha okt
sparingen det siste dret. P& den andre siden
ser vi at risikoviljen faller. For leverandgrene
betyr dette at gode kundeopplevelser i
gkende grad handler om & balansere
trygghet og forventning rundt avkastning.

De aktgrene som Iykkes best, er de som
klarer & dempe  smitteeffekten av
markedsuro gjennom tydelig
kommunikasjon, god forventningsstyring og
opplevd merverdi som stér seg,- ogsd ndr
markedet ikke gjor det. Det er verdt & merke
seg at kun 9 prosent vurderer & avslutte
kundeforholdet i ér, ned fra 15 prosent for to
&r siden. Blant dem som vurderer endringer,
handler det i hovedsak om & flytte sparingen
- ikke & avvikle den.

FIGUR 2 Kundetilfredshet bransjen 2021-2025
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Spareviljen opp - risikoviljen ned

Resultatene viser et interessant skille mellom
sparevilje og risikovilje. Mdlingen viser at andelen
som svarer at de har gkt sparingen det siste éret
har steget fra 27 til 34 prosent de siste to &rene, il
tross for hgyere levekostnader. Dette tyder p& at
stadig flere velger & prioritere sparing inn i
husholdningsgkonomien.

Samtidig viser mélingen at risikoviljen er fallende.
Andelen som sier de er villige til & ta hay risiko for &
oppnd hgy avkastning, er redusert fra 26 prosent i
2021 til 16 prosent i 2025. Denne utviklingen peker
p& at gkt usikkerhet, b&de i egen gkonomi og i
verdensgkonomien, pdévirker hvordan kundene
vekter trygghet opp mot potensialet for hgyere
avkastning.

For leverandgrene betyr dette et marked der
kundene bd&de sparer mer, men ogsd etterspar
tryggere  sparelgsninger som  treffer  deres
preferanser. Dette gker behovet for gode
forklaringer pé& risiko, tydelig produktdifferensiering
og mer tilpasset rédgivning.

Kundereisen endrer seg med alderen

Kundetilfredsheten i1 bransjen varierer fortsatt
tydelig med alder. Yngre kunder er mer forngyde
med sparelgsningene sine. De har ofte hgyere
risikovilje, bruker digitale lgsninger mer aktivt og
forventer enkelhet og god tilgjengelighet. Dette gjar
at de i stgrre grad opplever leverandgrenes

lzsninger som godt tilpasset deres behov.

For eldre kunder er tilfredshet i stgrre grad knyttet
til forutsigbarhet, trygghet og personlig kontakt,
Malingen indikerer at leverandgrene fortsatt har et
forbedringspotensial né&r det gjelder & mate disse
behovene. Aldersforskjellene illustrerer hvordan
samme markedsutvikling oppleves ulikt 1 ulike
livsfaser, og understreker betydningen av tilpasset
kommunikasjon og oppfalging.

Undersgkelsen viser ogsé& at kunder med kortere
kundeforhold er mer tilfredse enn dem med lengre
relasjoner. Dette antyder en viss “honeymoon-
effekt”, der nye lgsninger med visualisering av

verdiutvikling, markedsoppdateringer og
muligheten til o utforske ulike
investeringsmuligheter - skaper begeistring i

starten.

At tilfredsheten svekkes jo lenger man har veert
kunde, er et tydelig signal til leverandgrene om at
god kundeforvaltning og jevnlig oppfelging av de
mer trofaste kundene blir stadig viktigere for &
beholde bé&de tillit og lojalitet.

Mindre fokus pé& beerekraft

Arets maling viser en tydelig nedgang i andelen
kunder som oppgir at de har investert i fond med
beerekraftig profil. Beerekraftige investeringer er
fortsatt viktig for mange, men tilbakemeldingene
tyder pd& at betydningen av beerekraft ved valg av
spareprodukt er pd vei ned.

FIGUR 3 Hvordan har sparingen din endret seg det siste aret?
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Samtidig oppgir nesten halvparten av kundene at
de ikke har hgrt noe om leverandarens
beerekraftsarbeid. Dette tyder p& at den fallende
interessen ogs& skyldes svak kommunikasjon fra
aktgrene. Resultatene viser at mange leverandgrer i
for liten grad evner & synliggjere fond med fokus
pd& miljg, klima og samfunnsansvar. Kundene som
aldri har mottatt informasjon om
beerekraftsarbeidet, er ogsd& blant de minst
forngyde. Kunnskap og é&penhet om beerekraftige
investeringer  fremstédr  derfor som  viktige
forbedringsomréder for bransjen.

Som tidligere &r er yngre kunder mer tilogyelige til &
investere i beerekraftige fond, mens mange andre
kunder n& er mer avventende og legger stgrre vekt
pd& avkastning.

Kron p& topp, DNB og Sbanken p& bunn

For tredje &r p& rad topper Kron EPSI-malingen.
Kundene opplever at Kron tilbyr enkle, intuitive og
godt tilpassede Igsninger som er lette & forstd og
bruke. Plattformen gir god oversikt  over
verdiutviklingen pd& sparingen og setter pd mange
mater standarden i bransjen. Kron fé&r ogsé gode
tibakemeldinger  p&  tydelig  og relevant
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kommunikasjon som holder kundene oppdatert,
seerlig ndér det gjelder markedsinformasjon og
sparerdd.

Handelsbanken inntar andreplassen i mdlingen, og
er best blant bankene. De f&r gode vurderinger for
rddgivere  som  oppleves som tilgjengelige,
kompetente og opptatt av kundens interesser. Dette
bidrar til b&de god tilfredshet og trygghet i
sparehverdagen.

Sbanken og DNB ender nederst p& kundetilfredshet,
begge med en score under 60, - et nivé som regnes
som lavt.  Sbanken oppfattes som  relativt
prisgunstige og har forbedret servicenivéet, men
mange kunder mener fortsatt at oppfelgingen er
svak og at de i stor grad md finne ut av ting selv.

Det samme gjelder for DNB. Til tross for et bredt
utvalg av  spareprodukter og relativt  gode
vurderinger av de tekniske Igsningene, etterlyser
kundene i b&de DNB og Sbanken at leverandgrene
viser stgrre interesse for dem og deres situasjon.
Mange ser gjerne at de tar mer initiativ, felger opp
tettere og gir mer tilpassede réd knyttet til sparing
0og investering.
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dnsker du mer innsikt fra studien?

Vart oppdrag er & hjelpe bedrifter med & yte bedre ved & fordype oss i kundenes
opplevelser av virksomheten. Vi tror sterkt p& at gode relasjoner til kunder skaper
vellykkede organisasjoner med solide resultater. Denne rapporten oppsummerer en
omfattende analyse av intervjuer med 1800 spare- og investeringskunder, og baserer seg
pd bdde kvalitative og kvantitative spgrsmdil.

Om du er interessert i mer informasjon og innsikt kan vi tilby en bransjerapport som gir
tilgang til dyptgé&ende analyser og resultater, historiske utviklinger, fritekstsvar og
muligheter for sammenligning med andre aktgrer i bransjen.

@nsker du gnsker en prat om denne studien eller andre studier vi har gjort, er det bare &
ta kontakt med oss i EPSI.

Kontakt:

Fredrik Hgst, Daglig leder Sindre Brochmann, Senior forretningsutvikler
fredrik.host@epsi-norway.org sindre.brochmann@epsi-norway.org

+47 48 86 76 01 +47 45 87 0192

@nsker du & lese mer om EPSI kan du gjgre det her: Om EPSI

@nsker du & lese mer om hvordan vi mdler kundetilfredshet finner du dette her; Om kundetilfredshet



https://www.epsi-norway.org/om-oss/
https://www.epsi-norway.org/innsikt/kundetilfredshet/
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