CSKI|

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

2023-09-18

FOR MER INFORMATION

Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex
> johan.parmler@kvalitetsindex.se
> 0731517598

Trots karvare tider far bankerna godként

SKI Bank 2023 visar att svenska bankkunder ger branschen ett godként betyg, trots inflation,
stigande rantor och ekonomisk oro. Féretagskunderna har till och med blivit mer n6jda och
nar nivaer som inte setts pa flera ar. Privatkundernas nojdhet minskar nagot, men ingen aktor
far betyg under 60 som ar gransen foér godkant. Trygghet, stabilitet och palitlighet efterfragas
| tider av osékerhet. Har har bankerna 6ver lag lyckats leva upp till kundernas behov, krav

och férvantningar.

Europa upplever just nu en humanitar, sdkerhetspolitisk
och ekonomisk kris orsakad av kriget i Ukraina. Den all-
manna meningen &r att samhallet i stort kommer att be-
hova hantera konsekvenser av denna kris under manga
ar framover. Inflation, stigande rantor, svag krona och
generell ekonomisk oro har paverkat kunder brett. Kri-
tik mot bankbranschen hade darfér varit vantad, men
bankkunderna har i SKI Bank 2023 gett branschen ett
godként betyg. Det ar positivt.

—Kundnojdheten bland féretagskunderna ar den hdgsta
pé flera ar och nivan bland privatkunderna ar klart god-
kand &ven om den sjunker nagot, sdger Johan Parmler
VD péa Svenskt Kvalitetsindex. Ingen bank far betyg un-
der 60. Jag maste saga att jag &r positivt Gverraskad.
Branschen har bemoétt kundkrav och kunderna har inte
straffat sina banker for den pagaende krisen.
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Bland privatkunderna kommer Sparbankerna bast ut
foljt av Lansforsakringar Bank och Skandia. Av de stora
aktorerna far Handelsbanken hogst betyg. Nordea gar
tillbaka nagot, efter en period av stark forbattring. Note-
ras bor dock att ingen aktor far ett betyg under 60, vilket
indikerar att den generella néjdheten bland landets privat-
kunder &r pa godkand niva. S& har det inte alltid sett ut.

| segmentet foretagskunder ar det tvé aktoérer som stick-
er ut pa ett positivt satt gallande kundnodjdhet och det &r
Sparbankerna f6ljt av Handelsbanken. Skillnaden mellan
aktdrerna i detta segment ar i 6vrigt relativt liten. Fore-
tagskunderna har till och med blivit mer nojda och nar
nivaer som inte setts pa flera ar.

— Det som ligger bakom férandringarna i ndjdhet skiljer
sig at mellan privat- och féretagskunder, beréattar Love
Westin, analyschef pa Svenskt Kvalitetsindex. Forbatt-
ringen bland féretagskunder kan spéaras till battre service
och kontaktupplevelse. Privatkunderna &r nagot mer pa-
verkade av yttre omstandigheter och har ar fragor kring
fortroende och image mer viktiga.
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Digitalt eller fysiskt? Ja, tack.
Gor-det-sjalv-ldsningar har varit en del av bankupple-
velsen under en lang tid och branschen far positiv feed-
back pa sina digitala tjanster. Det &r dock inte sa att de
digitalatjansterna kan erséatta den personliga kontakten
—isynnerhet inte i tider av osékerhet.

- Vi har under de senaste aren stéllt fragan om digitala
tjanster fullt ut kan ersatta personlig kontakt eller fysiska
moten och har svarar mer &n 60% nej eller &r tveksamma.
Det géller &ven frdgan om kunder kan tanka sig digitala
moten i stéllet for fysiska. Vi vill fortsatt ha fysiska méten
for mer komplexa arenden. | enklare arenden, vilket ur
kundens perspektivkan handla om transaktioner, betal-
ningar, signaturer eller uppdateringar av dokumentation,
sa forvantar man sig daremot en helt digital upplevelse,
s&ger Johan Parmler.

Fyra av tio kunder anger att fysiska moéten fullt ut kan er-
sattas med digitala granssnitt, men att ersatta personliga
kontaktytor med digitala kanaler har sina risker.

—Kunder som anger att man har en personlig kontaktper-
son ar nojdare. Den manskliga relationen ar fortsatt viktig
sarskilt i dessa karva tider, konstaterar Johan Parmler.

Mervdrdeskapande kontakter

En stor anledning till att kundnojdheten ligger kvar pa
tidigare nivaer bland privatkunder och ¢kar bland fore-
tagskunder kan sparas till 6kad aktivitetsniva.

—Nar det galler aktivitetsniva sé kan man fundera pavad
som ar hénan och &gget. Det verkar dock som att kunder-
na ar mer aktiva samtidigt som bankerna ocksa forstatt
att i dessa tider s behdver man hoja interaktionsnivan.
Det héar syns sarskilt tydligt bland féretagskunderna, be-
rattar Johan Parmler. Har upplever man bankerna som
mer initiativiagande och att banken aterkopplar i storre
utstrackning efter en kontakt.

Om den hdr studien: Svenskt Kvalitetsindex har matt

kundnéjdheten inom bankbranschen sedan 1989.
Datainsamlingen for arets studie pagick under augusti

manad 2023. Totalt samlades det in 14 687 intervjuer
for privatmarknaden och 7 336 intervjuer for féretags-
marknaden.

En del utmaningar tycks eviga

SKI Bank har genomférts sedan 1989 och det tycks fin-
nas ett antal utmaningar som halliti sig under enlang tid.
—Yngre och aldre kunder ar mest néjda. Bankerna har
fortsatt utmaningar att hantera kunderna som ar mitt i
livet, berattar Love Westin. Nyare kunder ar mer ndjda
ar de som varit det lange, sé har det ocksa sett ut dver
tid. Bland féretagskunder s& ger mindre kunder sina
banker lagre betyg &n stdrre och skillnaden har ocksé
Okat. Andelen som har flera parallella bankrelationer
har stabiliserats.

Skillnaden mellan kundgrupper har 6kat. Lagre néjdhet
hos passiva kunder med fa tjanster och hogre nojdhet
hos aktiva kunder med 1&n och sparande &r en generell
bild som forstarkts de senaste aren.
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