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Personlig service utmanar
digitala tjanster

Arets undersokning fran Svenskt Kvalitetsindex for bolan, fastighetslan, privatlan och
sparande visar att de digitala och mer nischade bankerna har fortsatt hog kundnojdhet, men
utmanas av stora aktorer som Handelsbanken, SEB, Nordea, Swedbank och Lansforsakringar.

Personlig service utmanar digitala tjanster.

Lattillgangliga digitala plattformar och nischade erbjudanden
har de senaste aren varit en konkurrensférdel inom Ian och
sparande. | ar ser Svenskt Kvalitetsindex dock att mer traditio-
nella aktorer starker sin position genom att erbjuda en kombina-
tion avdigitalatjanster och service, fysiska moéten och personlig
kontakt i hogre utstrackning, vilket paverkat kundnojdheten i
positiv riktning. Sedan 2016, da kundnojdheten for samtliga
aktorer rorde sig nerat, har det skett en forsiktig aterhamtning
i branschen vilket dr i linje med hostens stora studie om bank-
branschen som publicerades i borjan av oktober.

—Viharjusettenforflyttning mot digitala, nischade tjdnster men
arets resultat tyder pa att pendeln kanske haller pa att svanga
tillbaka, sager Johan Parmler, vd pa Svenskt Kvalitetsindex.
Nischbankerna och det digitala aktérerna uppfattas fortfaran-
de som enkla, men hur ldnge racker det som konkurrensfordel
nar personlig service far storre betydelse?

De traditionella bankernas kunder vill ha sparanderadgivning
Forsparandemarknaden ér Avanza for nionde aretirad pa topp.
Kundnojdheten for produktsegmentet sparande gar totalt sett
ner jamfort med foregdende ar. En forklaring till nedgangen ar
att branschen som helhet far lagre resultat for produktkvalitet
och service, tva omraden som ar viktiga for néjdheten.
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Korta fakta fran undersdkningen

e 14 % anvander sitt privatlan som insats till ett boende
e 21 % anvander sitt privatlan till att I6sa andra skulder
e 12 % av kunderna inom privatlan och 9 % inom
sparande sager sig haft grund att klaga men inte gjort
det.

13 % av alla privatlanekunder har gatt via en for-
medlare. De som blivit kunder via en formedlare ar
mycket nojda. Var tredje skulle rekommendera sin
formedlare.

Endast 3 av 10 av de kunder som har ett bolan idag
skulle idag kunna rekommendera sin aktor till en van
eller kollega.

Befintliga bolanekunder som tecknat bolan digitalt ar
mer nojda an de som tecknat vid ett personligt mote.

— Det handlar bade om att skapa relevanta och personliga er-
bjudanden och att 6ka graden av proaktivitet och initiativfor-
maga, forklarar Kristine Nordstrom, projektledare for studier
inom bank och finans pa Svenskt Kvalitetsindex. Resultaten
visar dven att kunderna hos de traditionella bankerna i hogre
utstrackning kdnner behov av radgivning kring sparande vilket
ar en mojlig konkurrensfordel i framtiden.

No&jdare bolanekunder an tidigare

Nar det galler bolaneaffaren sa har privatkunderna blivit
nagot nojdare an tidigare. Vid fragor kring vad som é&r viktigt
vid val av bolaneakt6r sa anser kunderna att konkurrenskraftiga
rantor ar det viktigaste, men det racker inte.

— Har kommer ocksa bra service hogt ut vilket ar i linje med
tidigare studierna under hosten, kommenterar Johan Parmler.
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Hallbarhet sarskilt viktigt vid fastighetslan

Forforetag som har ett fastighetslan idag har hallbarhetsfragor
en storbetydelse. 45% av foretagen anser att hallbar utveckling
ar avgorande vid val av aktor.

— Hallbarhetsfragan ar uppe pa mangas agendor, sa dven
fastighetsbolagens, vilket gor att krav och forvantningar kring
aven det har omradet okar, sédger Johan Parmler.
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Privatlanekunder uppskattar lojalitetsprogram

For arets privatlanestudie ser Svenskt Kvalitetsindex en 6kning
fran foregaende ar pa hela branschen. De stora bankerna upp-
visar i arets studie en pataglig forbattring nar det géller image
och produktkvalitet, liksom branschen i stort.

Privatlanekunden som upplever att man blir premierad genom
olika lojalitetsprogram ar extra néjd. Aven férmedlare av1&n kan
bidra med en bra start for de olika bankernas kundrelation. De
privatldanekunder som gatt vagen via formedlare ar generellt
ndjdare inom samtliga segment.

Not, om studien 2018
Intervjuerna genomfordes under oktober och november 2018.
Totalt gjordes 5037 intervjuer.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodel-
ler och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadrat-
metoden (PLS — Partial Least Square). Det ar en metod som,
forutom att berdkna index for exempelvis image, kundndjd-
het eller lojalitet, dven tar fram styrkan i underliggande sam-
band. Det ar genom den valda metoden som SKI kan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojd-

Framtida bolanekunder - ny separat

studie

Svenskt Kvalitetsindex har under hésten genomfort en
egen undersokning kring framtida bolanekunder, med
syftet att fa en battre forstaelse kring vad framtida bola-
nekunder vill och vilka faktorer som paverka deras val.

Studien baseras pa 666 intervjuer gjorda med personer
mellan 20-40 ar, dar 53 % funderar pa att ta ett bolan
inom ett ar och 46 % inom tva ar.

e 5av 10 av de framtida boldnekunderna svarar att
de kommer att valja aktor baserat pa konkurrens-
kraftiga rantor och rekommendationer man fatt.

e Undersokningen visar att lika manga av de framtida
bolanekunderna kan tanka sig ett personligt mote
vid ansdkan som via en internettjanst/onlinetjanst.

e 5av 10 kommer att vilja lagga 25% eller mer i
kontantinsats och det ska finansieras med sparade
medel eller med ett privatlan.
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N6jdhet mats pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har
branscher och foretag som far betyg under 60 i kundnéjdhet stora
svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan
betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan foéretag och kund.

heten i storst utstrackning. Generellt ar en skillnad pa mer an 2
indexenheter statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex an-
vander 95 % konfidensgrad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktérer som far betyg under
60 i kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder
att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark
relation mellan aktor och kund. Fem omraden forklarar vad som
gorkundernojda. Som bakgrund méatsimage, forvantningar, pro-
duktkvalitet, service och prisvardhet.

Besoksadress
Kungsgatan 26
111 35 Stockholm
08-315300
kvalitetsindex.se

CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group



