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Nojda kunder - men av olika anledningar

Svenskt Kvalitetsindex specialstudie om hur kunderna upplever bolan, fastighetslan, privatian
och sparande i vardepapper visar att kundndjdheten fortsatter ligga pa en hog niva. Resulta-
ten ar i linje med SKIl:s stora bankunderstkning som presenterades i september och visar att
aktorerna klarat att méta kundernas behov och krav. Utmaningen framat handlar om att han-
tera olikheterna i vad som gor kunderna ndjda. Nagot som varierar mer &n nagonsin.

De som haft néjdast kunder under langre tid forsvarar
sina positioner. Det handlar om SBAB inom boléan och
fastighetslan och Avanza inom sparande. Lendify far
bast betyg inom privatlan for tredje aret i rad foljt av Lan
& Spar Bank.

Aven om konkurrenskraftiga priser och rantor &r viktigt
vid val av |&n och sparande leverantor sa ar det langt
ifrdn det anda.

— Det handlar aterigen om flera element som &r viktigt
vid val av leverantdr sager Johan Parmler, vd Svenskt
Kvalitetsindex. Bra service ar minst lika viktigt som kon-
kurrenskraftiga priser och rantor. | vissa segment, sdsom
sparande, s &r en vag in ocksa att man &r kund inom
andra omraden sen tidigare men den faktorn har blivit
mindre viktig. En signal om att man inte kan ta kunderna
for givet langre, s&ger Johan Parmler.
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Fragmenterad upplevelse bland sparandekunder
Aven om kundnoéjdheten bland sparandekunder har varit
stabil runt 70 i betyg sé ar kundupplevelsen fragmente-
rad. Det ar fortsatt sa att enkelhet och digitala tjanster ar
hogt upp pa kundernas agenda men i kombination med
service i storre utstrackning en tidigare.

— Sparande &r ett av de omradena som till stor del prag-
las av en gor-det-sjalv affar genom digitala tjanster och
det ar ocksa nagot som passar manga kunder, sager
Johan Parmler vd Svenskt Kvalitetsindex. Darfor ar ocksa
kravet pa de digitala tjansterna héga. Flera aktorer lever
ocksé upp till kraven men det finns utmaningar.

| just sparande segmentet s& utkristalliseras tva typis-
ka kundgrupper som drivs av olika saker nar det galler
vad som gér dem ndjda. Den ena gruppen drivs helt av
digitala tjanster och gor allt sjalva. Den andra gruppen
drivs ocksa av digitala tjanster men i kombination av mer
servicerelaterade fragor.
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— Overlag ser vi en tkad heterogenitet bland kunder-
na utifrdn bakomliggande drivkrafter och vad som gor
kunderna néjda, s&ger Johan Parmler. Den variationen
finns mellan aktérer men ocksa bland kunder till samma
leverantdr. Det har nagot vi kommer fordjupa oss i lang-
re fram eftersom det ar nagot som vi noterat att i flera
studier under 2021 berattar johan Parmler.

Alla @r néjda med sina bolén och fastighetslan
Kundnojdheten bland kunderna inom bolén och fastig-
hetslan fortsatter att 6ka. Det ar klart att prisvardheten ar
en drivande aspekt nar det géller de har segmenten men
precis somtidigare ar ar det i kombinationen med andra
egenskaper som varit lyckosamt fér branschen i stort.

— Om man vill spela enkelt kan man saga att alla kun-
der ar néjda med sina leveranttrer, s&dger Love Westin,
analyschef pa Svenskt Kvalitetsindex. Det &r egentligen
ingen aktér somi genomsnitt far laga kundnojdhetsbetyg.

Har ser vi ocksd samma fenomen som inom sparande,
namligen att orsaken till att kunderna &r néjda varierar
stort. Fér en stor bank kan det handla om att man lyck-
ats valdigt bra med sin image och service medan fér en
mer nischad aktér sé handlar det om att man sticker ut
och inte &r som alla andra och har bra digitala tjanster.

- Det var lange sedan man sag att vad som gér kunderna
nojda varierar sa stort mellan olika aktérer. Ett tecken pa
att man lyckas mote just sina kunders férvantningar och
krav avslutar Love Westin.

Vad ar viktigt for dig vid valav aktor?

Fraga stalld till NNNN deltagare.

Bolan

Aktorens image 8%

Rekommendationer 17%
Varit med lange 18%
Konkurrenskraftiga priser* 49%
Bra villkor 41%
Enkelt att bli kund 33%
Bra service 48%
Kund dar sedan tidigare RV

* Priser inkluderar réntor och ovriga avgifter
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KU nd N OJd h et Aktorer och branschgenomsnitt.

Bolan Privatlan

SBAB 76,1 Lendify 775
ICA Banken 73,2 L&n & Spar Bank 74,5
Skandia 73] Swedbank 739
Swedbank 731
ICA Banken
SEB 72,3
SEB
Ovriga 721
Handelsbanken
Branschen 72,0
Branschen
Lansforsakringar Bank 71,6
Handelsbanken 71,2 Marginalen Bank
Danske Bank 71,2 Nordea
Nordea Ovriga
Fastighetslan Sparande och vardepapper
SBAB 772 Avanza 76,5
Nordnet 73,1
Ovriga 75,0 .
Ovriga 72,6
Swedbank 73,9 Skandia 72,0
Swedbank
Handelsbanken 73,6
Branschen
SEB 72,7 Handelsbanken
Lansforsakringar
Branschen 72,5 Bank
SEB
Nordea 65,5 N

Not, om studien 2021

Datainsamlingen pdagick under oktober och november 2021 och totalt samlades 5327 intervjuer in. SKI:s modellanalyser bygger pé
strukturella ekvationsmodeller och en analysmetod som kallas fér partiellt minsta kvadratmetoden (PLS - Partial Least Square).
Det dr en metod som, férutom att berdkna index fér exempelvis image, kundnéjdhet eller lojalitet, Gven tar fram styrkan i under-
liggande samband. Det Gr genom den valda metoden som SKI kan analysera kausala samband kring vad som pdvkerar ndjdhet
och lojalitet i stoérst utstrackning.
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