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SKI Bank: Den stora kundutmaningen
ar att vara bade digital och nara

Arets bankundersdkning visar att branschen i stort klarat av att mota kundernas dndrade
behov ien tid av stor osdakerhet. Resultatet visar en fortsatt forsiktig aterhamtning i ndjdhet
jamfort med svackan 2017. Det ar ett generellt gott betyg till branschens aktorer.

Ett nytt normallage haller pa att etableras i svenskt organisa-
tionslivsom en konsekvens av Covid-19. Det gdller dven bank-
branschen. Arbete fran hemmet och en 6kad anvéndning av
digitala tjanster for moten och samverkan har snabbt blivit en
ny vardag for saval kunder som medarbetare. Med det foljer
nya behov, kray, forvantningar och beteenden. Arets resultat
visar att branschen i stort klarat av att mota kundernas andra-
de behoy, trots en tid av stor osdkerhet. Vi ser att den positiva
trenden kring kundnojdhet fortsatter. Det ar ett generellt gott
betyg till branschens aktorer.

Den sammanvagda kundndjdheten ger ett blandat resultat,
dérbade upp- och nedgangar kan noteras. Sparbankerna (som
grupp) far ett starkt betyg av sina privat- och foretagskunder
och kommer bast ut i arets generella ranking. Sparbanksidén
om att vara en viktig del av det lokala samhallet i kombination
med valfungerande digitala tjanster samt en ndra och personlig
service har ett ar som detta sarskilt uppskattats av kunderna.
Detsamma kan sdgas om Lansforsakringar som fortsatt ligger
pa hoga nivaer, dven om fjolarets forstaplats tappas med liten
marginal. Bland de stora bankerna far Handelsbanken hogst
betyg foljt av SEB. Nordea och Swedbank har fortsatta utma-
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ningar med sin generella kundnojdhet, men har noteras en stor
spridninginojdhet mellan olika kundsegment. Det dr framforallt
kunder utanlan eller sparande som ger svaga betyg, har saknas
en ndrmare personlig relation till banken. En aktor som gjort
en pataglig forbattring bland sina foretagskunder ar Danske
Bank. Denna uppgang gar att harleda till goda kundomdomen
i samband med kontakt och uppféljning — ett proaktivt forhall-
ningssdtt har gett positiva resultat.

Den stora utmaningen — att vara bade digital och personlig
| flera ar har vi diskuterat det vi kallat “den digitala paradoxen”
(Ias mer), dvs det faktum att manga banktjanster digitaliserats
och blivit tillgangliga for de allra flesta dygnet runt, men att
avstandet till en personlig bankrelation 6kat. Den service som
hittills erbjudits via digitala kanaler har alltsa inte fullt ut kunnat
ersatta den narhet som kunderna historiskt efterfragat. Men ett
halvar med Covid-19, reserestriktioner och distansarbete ser
ut att ha andrat pa den saken. Majoriteten av kunder, oavsett
segment, har blivit mer digitala och upplevt att bankens digitala
tjanster fungerat val. Manga anger att man i storre utstrack-
ning an tidigare kan tanka sig att géra alla sina bankdrenden
digitalt. Det kan ocksa noteras att de digitala tjansternahos alla
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aktorer i studien far hoga betyg. Handelsbanken &r den aktor
som far bast betyg for sin bankapp av privatkunderna. Bland
foretagskunderna ligger Sparbankernas digitala tjansteritopp.
Viser dven att branschens kunder kdnner sig trygga och sakra
vid anvandandet av de digitala tjansterna.

— Mojligen ar det dags att nu istéllet borja prata om en ”lokal
paradox”, sdger Laurina Qvarnstrém, ansvarig projektledare for
SKIBank. Det nya normallagetinnebar namligen en ny motsatt-
ning. Kunderna uppskattar det digitala utbudet allt mer, men
vill samtidigt att det aven ska finnas lokal férankring. Men det
behover nddvandigtvis inte vara i formen av ett fysiskt kontor.
Det handlar mer om att vara ndra sina kunder och forsta de-
ras vardag.

Aven om mangainteraktioneridag sker via digitala granssnitt &r
det fortsatt det ndra och personliga motet som paverkar néjdhet
och lojalitet mest. Kundupplevelser som kopplas till ett fysiskt
kontor, personliga moten och olika kontaktcenter (telefonbank
eller motsvarande) har storre effekt pa nojdhet och lojalitet.
Det racker alltsa inte med valutvecklade digitala tjanster for att
skapa narhet till sina kunder. Den lokala paradox som bankerna
behover 16sa innehaller perspektiv som varumarkesidentitet,
fortroende och kundnara relationer i kombination med ett
komplett digitalt erbjudande.

Meninte heller det ar hela sanningen. Viser namligen tva akto-
rer som delvis motsager detta resonemang; Sparbankerna och
Lansforsakringar. Har uppskattar kunderna tydligt den fysiska
narvaron av kontor och det lokala personliga engagemanget.

—Bilden ar komplex. Vi ser att traditionella kanaler fortsatt har
nagot storre inverkan pa kundnojdhet och lojalitet jamfort med
de digitala, forklarar Laurina Qvarnstrom. Ett svart drende som
hanteras genom en personlig kontakt med en levande person
gor ett storre intryck pa hela kundupplevelsen jamfort med
om det hanteras i ett digitalt verktyg. Handelsbanken &r den
bank dar flest privatkunder anger att man har en egen kontakt-
person. For foretagskunderna ser vi motsvarande for Danske
Bank. Ett annat skal till att mer traditionella kanaler har storre
inverkan handlar om att dessa kanaler ocksa bygger image,
tillit och fortroende.
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Enkelt och friktionsfritt genom hela kundresan

Enkelhet och smidighet ar viktiga parametrar i en omvarld
dar allt gar snabbare. Det géller bade i termer av funktion och
tillganglighet. Nar det galler fragan “hur enkelt dr det att vara
bankkund idag?” konstaterar vi att det tycks vara enklare att
bli kund an att vara kund.

6 av 10 kunder upplever att det ar enkelt att bli kund och det
galler ung som gammal. Inga skillnader noteras heller mellan
mindre och storre foretag. Daremot noterar vi, precis som tidi-
gare ar, att kunder som stannar lange och i traditionell mening
ar lojala ar mindre nojda liksom de kravande privatkunderna
mitt i livet (30-44 ar).

— Nar det kommer till fragan om hur enkelt det &r att gora af-
farer och gora forandringar i sitt engagemang sa tycks det vara
krangligare, sdger Johan Parmler vd Svenskt Kvalitetsindex. Har
ar det kunderna i yngre medelalder som ger lagst betyg. Den
har gruppen, som med all sakerhet ar hogt upp pa bankernas
lista av prioriterade kunder, behover helt enkelt hanteras batt-
re, avslutar Johan Parmler.

Tillitsekonomin ar det nya normala

Covid-19 har utmanat organisationer, branscher, samhallssek-
torer och regioner. De organisationer som klarar krisen har ett
starkt immunforsvar, inte bara i form av en stark balansrakning
utaniden grad av tillit och fortroende de har hos sina kunder,
medarbetare och andraintressenter. En ny tillitsekonomi véxer
fram i svallvagorna av pandemin.

— Att ha en verksamhet som till alla delar inger fortroende har
blivit viktigare i hela samhallet i och med att komplexiteten
och oférutsagbarheten har 6kat, sager Johan Parmler. Men
formagan att bygga tillit och fortroende behover nu utveck-
las i nya dimensioner i takt med 6kande digitalisering och nya
kundbeteenden och behov.

Arets studie visar att fortroendet fortfarande spelar en central
rolliforhdllandet mellan bank och kund. Vi ser ocksa att kund-
nojdheten for bankbranschen i stort har fortsatt att forbattras
sedan 2017. Stora kundgrupper — inte bara i bankbranschen
— blir an mer medvetna, syftesdrivna och kravstallande kring
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frdgor om socialt ansvar, miljohdnsyn och hallbar utveckling.
Image, anseende och fortroende ar sdledes aspekter som mer
patagligt an tidigare paverkar kundupplevelsen.

— Fragan om fortroende ar tudelad, sager Johan Parmler. Kun-
dernasfortroende kan byggas upp genom digitalisering av tjans-
ter under forutsattning att de digitala tjansterna omfamnas av
kunderna. Detta maste ga i takt. Kundupplevelsen ar en helt
central aspekt i fortroendeskapandet. Och det géller att vara
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Not, om studien 2020

Datainsamlingen pagick mellan 3 augusti — 4 september 2020. Totalt
samlades det in 7 968 intervjuer for privatmarknaden och 6 898 inter-
vjuer for foretagsmarknaden.

SKIs modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
LeastSquare). Det aren metod som, forutom att berakna index for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dventar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Detargenomden valda metoden som SKlkan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar néjdheten

bade digital, lokal och ndra. Om endast de mer traditionella
kanalerna eller bara de digitala beaktas sa kommer det att ha
en negativ inverkan pa den totala upplevelsen. Det ar alltsa
inte antingen eller utan bade och som géller framdver. Det ar
helheten som spelar roll, sager Johan Parmler.
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i storst utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer an 2 indexenheter
statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad 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 forklararvad som gér kunder néjda. Som bakgrund
mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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