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Snabbt, enkelt och hallbart ar
framgangsfaktorer inom lan- och

sparande

Svenskt Kvalitetsindex specialstudie om hur kunderna upplever bolan, fastighetslan, privat-
lan och sparande i vardepapper visar att kundnojdheten fortsatter att ga upp. | ar noteras att
aven kunder inom segmenten fastighetslan och privatlan blivit mer néjda. Resultaten arilin-
je med SKI:s stora bankundersokning som presenterades i slutet av september och visar att
aktorerna klarat av att mota kundernas behov och krav under en besvarlig tid. Framgangs-

faktorerna stavas snabbt, enkelt och hallbart.
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De nojdaste kunderna inom segmentet sparande i vardepap-
per har Avanza for elfte aret i rad, Lendify far bast betyg inom
privatlan for andra aret och precis som forra aret kommer SBAB
bast ut inom segmenten bolan och fastighetslan. Det forbatt-
rade betyget for fastighetslan kan framst sparas till mer aktiva
kundrelationer, forbattrat initiativtagande och god hantering
av Covid-19.

Enkelhet och digitala tjanster ger néjdare kunder

De aktorer som far bast kundfeedback har nagra saker gemen-
samt. Det handlar framst om enkelhet, bade vad géller att bli
kund och att vara kund samt uppskattade digitala tjanster. Kun-
derna upplever att de digitala tjdnsterna ar latta att anvdanda
och att man kénner sig trygg och sdaker med att anvdanda de
plattformar som banker och langivare tillhandahaller.

— Det dr dock inte bara de digitala tjansterna i sig som spelar
roll, framhaller Johan Parmler, vd Svenskt Kvalitetsindex. Aven
omdet digitala &rdet nya normalaisviterna av pandemin, sa ar
det kombinationen med andra aspekter som skapar en positiv
kundupplevelse. Det kan handla om mjuka vérden som hallbar-

het och samhéllsansvar, vilket dr allt viktigare for kunders val av
boldn och fastighetslan. Inom sparande och privatlan handlar
det mer om att skapa en bra serviceupplevelse dar enkelhet
och relevant information ar i fokus.

Kundupplevelsen dr komplex

Att flera saker spelar roll for kundupplevelsen ar nagot som
tydliggors av fragan om kunders nyckelfaktorer vid val av le-
verantor for olika banktjanster. Det ar ingen enskild egenskap
som framtrader, utan en kombination av konkurrenskraftiga
villkor och snabb, tillgénglig service. Enkelhet ar hogt pa kun-
dens agenda vid val av leverantor av privatlan. | segmenten
sparande och till viss del dven bolan kan ocksa noteras att ett
bredare kundengagemang ger ett hogre betyg — om kunden
har samlat sina |an- och sparprodukter hos en aktor tenderar
nojdheten att vara hogre.

Topp 3 nyckelfaktorer vid val av leverantér

Bolan
e Konkurrenskraftiga priser - 58%
* Bra service - 53%
e Villkor - 42%

Fastighetslan
e Bra service - 44%
¢ Konkurrenskraftiga priser - 43%
¢ Villkor - 35%

Privatlan
e Konkurrenskraftiga priser - 47%
e Villkor - 45%
e Enkelt att ansdka/Bra service - 43%


https://www.kvalitetsindex.se/wp-content/uploads/2020/09/SKI-Bank-2020-Pressmeddelande.pdf

Sparande i vardepapper
* Bra service - 63%
e Kund sedan tidigare - 47%
e Aktoren har varit med lange i branschen - 29%

Att vara bra pa flera omraden och att helheten ar viktig for
kundupplevelsen dr nagot som blivit tydligt i arets SKl-studier.
Pandemin tycks, atminstone delvis, ha andrat spelplaneninom
manga branscher som SKI mater.

— Det har utmanar bade traditionella och nischade aktorer,
sdger Laurina Qvarnstrom, ansvarig projektledare hos Svenskt
Kvalitetsindex. Det ar en stor skillnad pa vad som gor att man
blir kund och vad som far kunden att stanna kvar. Har behover
nischaktorer tdnka pa kundresaniett storre perspektiv. Nar det
kommer till mer traditionella aktérer handlar det om att fanga
upp de férandrade krav, behov och forvantningar som pagar,
inte minst utifran den radande pandemin och som kraver ett
mer snabbfotat utvecklingsarbete.

En overgripande slutsats som behover forstas och hanteras
ar att kundupplevelsen dr summan av alla direkta och indi-
rekta kontakter som kunden har med sin leverantor, oavsett
bransch, segment eller typ av aktor. Och i tider av forandring
maste fokus ligga pa standig utveckling. Det man redan ar bra
pa tar kunderna for givet.

De prioriterade kunderna

Kunderna inom bolan, fastighetslan, privatlan och sparande i
vardepapper ar mer noéjda jamfort med hur det ser ut i SKl:s
generella bankstudie som presenterades tidigare i hostas. Det
handlar bade om att kunderna ar nagot mer engagerade i den
har typ av tjanster och att de har kundgrupperna ar mer prio-
riterade bland langivare och banker.

—Aven om de mer nischade aktérerna kommer bast utisamtli-
ga delsegment sa ar nojdheten bland de stora bankerna hogre
iden harstudien jamfort med den generella bankstudien sager
Johan Parmler. De sa kallade "mitt-i-livet” kunderna i medeldl-
dern ar betydligt mer nojda jamfort med den breda bankstu-
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dien och har finns ocksa en storre personlig relation. Den har
relationen slar ocksa igenom pa det vi kallar for prisvardhet.
Upplevt varde skapas inte bara med konkurrenskraftiga rantor
utanidagaven av bra service och genom att tydliggora sitt hall-
barhetsarbete och samhallsansvar, alltsa varumarkets image.

Langsiktiga relationer

Till skillnad mot branscher dar produkter och tjanster konsume-
ras snabbt ser den stora majoriteten av kunderna sin relation
med |an- och sparandeleverantéren som langsiktig. Det syns
ocksa pa lojalitetsbetyget som tkat dver tiden.

— Denna starka kundrelation som manga kunder har med sina
aktérer harinte kommit av sig sjalv, sdger Laurina Qvarnstrom.
Branschen far 6verlag bra betyg kring hur man hanterat radande
coronapandemi. Manga av de 6ppna svaren ger en tydlig signal
om att man upplever att den egna aktoren har haft forstaelse
for radande lage och samtidigt haft bra information. Det ar ett
gott betyg till branschens aktorer.

Personliga relationer i kombination med vl fungerande digi-
tala tjanster skapar langsiktiga relationer. Centralt for [angsik-
tigheten ar dven synen pa leverantorernas hallbarhet. | fjolar-
ets studie noterades att mer an halften av kunderna anger att
kraven pa hallbar utveckling kommer att ha inverkan pa deras
val av leverantor i framtiden. Liknande monster syns dven i ar.

— De kunder som ar mest lojala finns bland de som ar riktigt
nojda med sjalva basprodukten men som ocksa upplever att
aktoren lyckats med att formedla och kommunicera hallbarhet
och samhallsansvar, avslutar Johan Parmler.

SKI kundnéjdhet méts pa en skala mellan 0
och 100. Generellt sett har branscher och
foretag som far betyg under 60 i kundnojd-
het stora svarigheter att motivera sina kun-
der att stanna kvar hos sig, medan betyg
over 75 pekar pa en stark relation mellan
foretag och kund.
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Kundnajdhet SKI privatlan 2020
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Kundnéjdhet SKI sparande i virdepapper 2020
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Not, om studien 2020
Datainsamlingen pagick under oktober och november 2020 och totalt
samlades 5756 intervjuer in.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
Least Square). Det aren metod som, forutom att berdknaindex for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dventar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Det argenom den valda metoden som SKlkan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojdheten
i storst utstrackning. Generellt ar en skillnad pa mer an 2 indexenheter
statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet &r att branscher och aktorer 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 nojda. Som bakgrund
mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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