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SKI LA&n & Spar - transparens och enkelhet
avgorande nar kundnojdheten spretar

Arets studie fran Svenskt Kvalitetsindex (SKI) visar tydliga skillnader i kundnéjdhet mellan olika finansiella tjanster och
aktorer. Om fiolérets resultat stéarktes av ljusare ekonomiska utsikter handlar utvecklingen i &r i hogre grad om kvaliteten
i kundrelationen. Framgangsfaktorerna ar att vara transparent, enkel att ha att géra med och aktiv i kunddialogen.

SKl:s specialstudie av kundupplevelsen inom bolan,
fastighetslan, privatlan och sparande i vardepapper visar
stora skillnader i resultatet. Bolan tappar 2,9 enheter i
kundndjdhet och nér sin lagsta niva pa flera &r. Kunder
med fastighetslan ar i stort sett lika ndjda somii fjol, medan
sparande, och sérskilt privatlan, visar en dkad kundnajdhet.

Bland boléanekunderna blir det tydligt att bade komplexitet
och digital utmattning ar véxande utmaningar. Bolan ar
en produkt med hég komplexitet och stor ekonomisk
betydelse, vilket goér tydlighet och enkelhet avgérande for
en bra kundupplevelse. Nar aktorer inte lyckas férklara
rantebindningar, amorteringskrav och andra centrala

begrepp pa ett begripligt sétt uppstar frustration. Samtidigt
har ménga banker minskat pa den personliga radgivningen
och méanga digitala verktyg saknar funktionalitet for mer
avancerade fragor. Resultatet blir en krénglig kundresa dar
det ofta saknas st6d nar det behdvs som mest.

Kundnojdheten for sparande okar for tredje aret i rad.
Bade digitala akttrer och storre banker far hdga omddémen
av sina kunder och intresset kring sparande 6kar i alla
aldersgrupper. Fastighetslan ligger kvar pa samma
niva som forra aret, men har lyckas aktdrerna i storre ut-
strackning med den personliga relationen jamfért med vad
som syns i bolanesegmentet.
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SBAB och Avanza fortsatt i topp men utmanas
av andra

Tva aktorer fortsatter att utmarka sig som aterkommande
favoriter. SBAB behaller topplaceringen inom bade bolanoch
fastighetslan, medan Avanza fortsatt leder inom sparande.
Dock ser vi att skillnaden mot évriga aktérer har minskat.
Inom bolan far aven Lansforsakringar Bank, Sparbankerna
och Landshypotek héga betyg och inom sparande ligger
Lysa strax bakom Avanza.

"Det blir allt svérare att behélla en hog kundnojdhet dver
tid, men SBAB och Avanza lyckas eftersom de kombinerar
transparens med proaktivt kundarbete. De ar tydliga kring
rantesattning och hjalper kunderna att fatta informerade
beslut. Dessutom &r det enkelt att vara kund hos dem, nagot
kundernaverkligen uppskattar. Avanza utméarker sig sarskilt
genom sin proaktivitet och sina digitala tjanster, vilket gor
att kunderna kénner sig sedda och v&l omhandertagna,”
séger Love Westin, analyschef pa SKI.

SKI L&n & Sparande 2025
Boldn

SBAB 723
Lansférsakringar Bank 70,0
Sparbankerna 69,9
Landshypotek 69,8
ICA banken 68,7
Handelsbanken 68,1
Skandia 67,6
Nordea 66,3
Branschen [N 649
SEB 63,6
Danske Bank 62,8
Swedbank 525

Spridningen mellan de stérre bankerna &r i ar relativt
stor. Handelsbanken far genomgéende hogst betyg och
presterar sérskilt starkt inom sparande. Swedbank hamnar
lagst i arets matning pa alla omraden utom privatlan, och
inom bolan ligger betyget klart under index 60, gransen
fér missndjda kunder.

Hdllbarhet ar viktigt for vissa, men inte for alla
Hallbarhetsfragan utmanas tydligt i ekonomiskt tuffare
tider, nagot vi ser i samtliga av vara branscher. P& en
overgripande niva ar milj¢ och etik inte starkt prioriterade
frégor nar man investerar. Samtidigt framkommer att
tre av tio faktiskt har investerat i fonder med en tydlig
héllbarhetsinriktning, och for dem &r héllbarhetsaspekter
betydligt viktigare an fér andra. Det blir darfér tydligt
att man maste se bortom medelvardet for att forsta hela
bilden. Bland kundernafinns hela spannet, fran investerare
som drivs starkt av hallbarhet till de som prioriterar helt
andra faktorer.

SKI L&n & Sparande 2025
Fastighetsldn
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SEB
Handelsbanken
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SKI L&n & Sparande 2025

Privatlan

MedMera Bank
Lansférsakringar Bank
Handelsbanken

ICA Banken

L&n & Spar Bank
Nordea

Branschen

Swedbank

Collector

SEB

Ovriga

Not om studien

759

78
72
67,9
67,9
67,6
I 672
653
64,9
643
616

SKI Lan & Sparande 2025

Sparande

Avanza

Lysa

Ovriga
Handelsbanken
Nordnet
Lansforsakringar Bank
Branschen
Skandia
Sparbankerna
Nordea

SEB

Swedbank

77,6
76,3
748
741
73,8
719
I 70,0
70,0
70,0
67,7
67,4
61,0

Datainsamlingen for drets studie pagick under oktober och november ménad. Totalt samlades det in 6 333 intervjuer.
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