CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

PRESSMEDDELANDE PRIVATLAN OCH SPARANDE 2017-12-11

>073-1517598

Enkla l6sningar och effektiv kundsupport
gillas mest av kunderna

Kundnojdheten for bade sparande och privatlan har forbattrats i ar, visar en ny under-
sokning fran Svenskt Kvalitetsindex. Pa sparandemarknaden ar aterigen Avanza i topp.
De har tillsammans med Lansférsakringar Bank och Skandia valdigt néjda kunder. Mest
nojda privatlanekunder har Marginalen Bank och Ikano Bank.

| arets bankstudie som publicerades i borjan av oktober visade att
det finns en allt storre polarisering bland kundgrupper an tidigare
ar. Fler kanner sig bortglomda av sin bank, men det finns samtidigt
kundgrupper som kommer hogre och hogre upp pa bankernas pri-
oriteringslista. Enkelhet &r nyckeln till att fa néjda sparande- och
privatlanekunder. Detta erbjuder ett antal nischade banker, som far
hdga betyg av sina kunder.

-Denischade bankerna erbjuder enkla digitala tjanster. Den person-
liga kontakten finns alltid med som ett komplement, kommenterar
Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Har lyckas inte de storre
bankerna lika bra med den stora kundmassan, dven om fler storban-
ker gar fram i arets studie kring bade 1an och sparande.

PRIVATLAN

Lantagare som besokt ett bankkontor dr néjdare dn andra

Det som utmarker Marginalen Bank — som far bast resultat i under-
sokningen for privatlan - &r att kunderna upplever det som valdigt
enkelt att bli kund. Banken har dessutom fa kundklagomal.

Svenskt Kvalitetsindex kundnéjdhet privatlan 2017
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Marginalen Bank upplevs betydligt mer proaktiva én andra banker.
3/10av kunderna har blivit kunder pdinitiativ fran banken, ijamforel-
se med tillexempel lkano Bank som initierat 1/10 avkundkontakten.

- Marginalen Bank far bast resultat i servicedelen, man tar mer in-
itiativ till kontakt med sina kunder @n andra banker, kommentarer
Johan Parmler. Banken far ocksa flest laneansdkningar via telefon,
dér néjdheten dverstiger 70.

En generell notering bland privatldnekunderna ar att de som traffat
en person pa ett kontor i samband med lanetagandet dr markant
ndjdare an de som tagit lanen enbart via en digital tjdnst.

Studien visar ocksa att ju fler ar som kunderna haft lan hos en nisch-
bank, desto mindre ndjda ar de.

—Detdrganska naturligt, forklarar Kristine Nordstrom, projektledare
pa Svenskt Kvalitetsindex. Forsta kontakten upplevs som enkel och

smidig, man far sitt Ian och adr nojd. Kunden betalar av sitt 1an pa

Svenskt Kvalitetsindex kundndjdhet sparande 2017
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No&jdhet méts pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher och féretag som erhaller betyg under 60 i kundndjdhet stora svarigheter att moti-
vera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan foretag och kund.



autogiro och banken far in sina betalningar. Utmaningen blir da att
vara proaktiv i sin kontakt med kunden. For banker med ett bredare
produktutbud &r sitsen en annan, da har kunden naturligare kontakt
med sin bank om annat an bara privatlanet.

Swedbank placerar sig som tredje basta bank pa privatlanesidan,
vilket ar ett battre resultat an vid arets stora bankstudie som public-
erades den 2 oktober.

- Har ser vi ett produktomrade dar Swedbank har hég kundnojdhet,
kommenterar Kristine Nordstrom. Manga av Swedbanks privatla-
nekunder uppger exempelvis att de kan rekommendera banken till
andra och att de har bra villkor hos Swedbank.

Yngre kunder ar minst néjda

Olika aldersgrupper har olika favoriter bland bankerna. Handelsban-
ken har mest n6jda kunder 6ver 60 ar, med ett index pa 77,2. Mar-
ginalen Bank tilltalar mest dldersgruppen 30-44 ar, med en ndjdhet
pa 75,7.Generellt pekar ett betyg 6ver 75 pa en stark relation mellan
foretag och kund.

Den yngsta aldersgruppen med kunder under 29 ar tycks vara en
svar grupp att hdlla néjda. Aven har har Handelsbanken bést resultat
med ett index pa 69,2.

- Att yngre ar mindre nojda ar formodligen att de yngre har lagre
inkomster vilket ger sémre villkor for Ian. Privatlan &r en prisdriven
bransch, daliga villkor paverkar nojdheten negativt, forklarar Johan
Parmler, vd for Svenskt Kvalitetsindex.

En femtedel av de unga tar privatlan till kontantinsatsen

Aldre och medelélders kunder tar 1&n mest fér att kdpa motorfordon
och I6sa andra skulder. Yngre tar lan for att som insats till boende,
kopa elektronik och att resa.

- Om man ska ta ett bolan idag behéver man ha en kontantinsats pa
minst 15 procent av bostadens pris. Har ser vi att ndstan en femtedel
avdeyngretackerendelavdeninsatsen med ett privatlan, kommen-
terar Kristine Nordstrom.

Vad anvinder du ditt privatlan till?

SPARANDE

Aktiva sparandekunder dar mer néjda an passiva

Avanza far hogst kundnojdhet dven i ar bland sparandekunderna.
Avanzas framgangsmodell &r byggd pa transparens, enkelhet och
kundvérde for saval aktiva som passiva sparkunder i hdgre utstrack-
ning an andra aktorer. Avanza har ocksa markantlagstandel klagande
kunder.Bade Avanza och Nordnet har ett stortinflode av nya kunder.
De nya kunderna drndjda, men dven hér ardet en utmaning att halla
kunder nojda over tid.

De aktiva kunderna, som foljer sitt sparande regelbundet, haller sig
ajour och ar palasta ar mer néjda an passiva sparkunder.

En utmaning for flera aktorer ar att de i relation till Avanza, Nordnet
och Skandia uppfattas inte ligga i den digitala utvecklingens fram-
kant, vilket ar en fraga som paverkar kundnéjdheten.

Nagra siffror fran arets SKI-undersokning om sparande

och privatlan

+ 90 % av sparande- och ldanekunder uppger att det var
enkelt att bli kund.

« 72 % av svenskarna har ett regelbundet sparande.

» 58 % ar néjda med utvecklingen av sitt sparande i
vardepapper.

« 21 % anvander sitt privatlan till att [6sa andra skulder.

- 13 % anvander sitt privatlan som insats till ett boende.

+ 10 % av alla privatlanekunder har gatt via en formedl|a-
re. Kunderna tycker generellt att det ar smidigt, enkelt
och tryggt.

» 9% av kunderna inom privatlan och 10 % inom spa-
rande sdger sig haft grund att klaga men inte gjort det.
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Not, om studien 2017

Intervjuerna har genomforts via telefon under oktober och novem-
ber 2017 av PFM Research. Personer i aldern 6ver 18 &r som ar bosatta
i Sverige samt foretag i Sverige med minst en anstalld ingar i urvalet.
Urvalet ar taget fran PAR Konsument och PARAD. Totalt ar antal inter-
vjuer forstudierna 829for privatlan och 971 for sparandeivardepapper.

Frageformularetinnehaller ett 40-tal fragor som generellt besvaras pa
en 1-10 skala dar 1 betyder missndjd/instdammer inte och 10 betyder
mycket nojd/instammer helt. En intervju tar i genomsnitt 12 minuter.

Generellt ar en skillnad pa mer an 2 enheter statistisk sakerstalld. SKI
anvander 95 % signifikansniva som standard. Liknande studier &r ge-
nomfdrda i Norge.

Kundnojdhet — Hur kommer SKI fram till det?

Tank pa all erfarenhet du/ni har av “din/er levarantor”.

« Hurngjd ar du/ni?

« |l vilken man anser du att "din/er leverantor” uppfyller dina/era for-
vantningar?

 Tank dig/er ett bolag som &r perfekt i alla avseenden. Hur néra el-
ler langt ifran en sadant perfekt bolag upplever du/ni att "ditt/ert
leverantor”ar?

FOR MER INFORMATION

( l JOHAN PARMLER, VD SVENSKT KVALITETSINDEX
¥ johan.parmler@kvalitetsindex.se

073-1517598

Kunderna anger sin ndjdhet pa skalan 1 till 10. Medelvérdet pa respek-
tive fraga satts samman ttill ettindex med skalan 0-100.Ju hogre betyg
desto battre omddme har banken fatt av sina kunder. Generellt sett
har branscher och féretag som erhaller betyg under 60 i kundndjdhet
stora svarigheteratt motiverasinakunderatt stanna kvar hos sig, med-
an betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan féretag och kund.

Utdver dessa tre fragor utgar undersékningarna fran 40-talet fragor
om hur kunder upplever kvaliteten kring en vara eller tjanst visar SKI
vad som far kunder att forbli kunder. Dessa fem omraden for att for-
klaravad som gor kunder néjda ochlojala. Som bakgrund métsimage,
forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet. Studien gors
med hjalp av en statistisk modell som mdjliggor analys av orsakerna
till kundernas beddomning, liksom till hur lojala kunderna &r mot sina
banker. Svenskt Kvalitetsindex ar en del av EPSI Rating Group som ge-
nomfdr syndikerade kundstudier i hela Norden.



