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Osdkert lage gor lane- och sparandekunder
mindre nojda

Energifragor, inflation och rantor har under aret patagligt paverkat kunders behov och bete-
enden. | sdsongens sista branschstudie riktad mot lan och sparande ser SKI att kundnojdhe-
ten pressas. Betygen ligger kvar pa en hég niva inom vissa segment, medan andra tappar.
Framst inom segmenten bolan och privatlan noteras férsamrade kundbetyg, medan sparan-
detjanster och fastighetslan har fortsatt god kundnojdhet. SBAB och Avanza far hégst betyg,

aven i ar.

Aktorer som fatt hogst ranking under lang tid forsvarar
sina positioner. Det handlar om SBAB inom bolan och
fastighetslan och Avanza inom sparande. lkano Bank
far bast betyg inom privatlan, foljt av Lan & Spar Bank..

- Att ha riktigt ndjda kunder under en I&ngre tid ar ing-
en slump utan ett resultat av ett kundcentrerat arbete,
séager Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex. Bade
SBAB och Avanza har en image som sticker positivt ut
jamfért med andra branschaktérer och lyckas val i de
kontaktytor som kunderna vill métas i, beréattar Johan.

Kriser paverkar kunders val. Konkurrenskraftiga priser
och villkor har i ar fatt 6kad betydelse, men ar langt ifran
det enda som spelar roll n&r kunderna valjer.

- Fragor kring rantor och avgifter dkar visserligen i bety-
delse, man viktigast &r &nda att den aktdr man valjer ar
k&nd sedan tidigare, s&dger Johan Parmler. Att kunder
utdkar sitt engagemang hos redan valda leverantérer
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ar en tendens vi sett i manga andra branschstudier i ar.
Under kriser tycks vity oss till det som &r kant och sékert.
Ett &r som detta &r det inte lage att chansa.

Hojda réantor gér kunder mer osdkra och mindre
néjda

Forra aret var "alla” néjda. Sa ar det inte langre. Bland
lanekunderna ser SKI relativt stora nedgangar. Fast-
ighetslan ar det enda segment som sticker ut positivt.

— Fastighetslan ligger kvar p& samma nojdhetsnivaer
som tidigare samtidigt som arets betyg inom bolan &r det
lagsta sedan bottenaret 2017, konstaterar Johan Parm-
ler. Det ar framst de stora bankerna fatt lagre siffror pa
grund av att man inte lyckats i sin serviceleverans. | en
orolig tid d& ménga kunder har fragor och funderingar
Okar kraven pa relevant information, proaktiva kontakter
och tillganglighet. Har har mindre och nischade aktdrer
lyckats battre.
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Nojdheten inom sparandesegmentet & marginelltlagre
jamfort med fdrra aret, men &ven har syns spar av det
ekonomiska laget.

- Syftet med sparandet har férandrats, berattar Love
Westin, analyschef Svenskt Kvalitetsindex. Kunder sparar
nu till en ekonomisk buffert i stérre utstrackning, tidiga-
re har vi framst sparat till konsumtion. En annan note-
ring &r att kunder upplever sig ha mindre kunskap kring
sparandefragor jamfort med tidigare ar. Det kan bland
annat ha att géra med att manga kunder aldrig upplevt
en allvarlig ekonomisk nedgang, avslutar Love Westin.

Om Studien: Datainsamlingen péagick under oktober
och november 2022 och totalt samlades ndrmare 6 000
intervjuer in.

Privatlan
Kundndjdhet, Betyg 0- 100

40 50 60 70

I 725
R 712
I 708
I 693
N cs4

’ : 67.8
N 665
I 6
N 64,1

80

Ikano Bank

L&n & Spar Bank
Handelsbanken
Nordea

ICA banken
Branschen
Ovriga
Swedbank

SEB

Fastighetslan
Kundnojdhet, Betyg 0 - 100

40 50

soec M 7:

Handelsbanken

60 70 80

SEB
Ovriga
Branschen
Swedbank

Nordea

Viktigt vid val

Bolén

Aktorens image 5%

Fastighetslan

15%

Privatlén Spar

4% 1%

Rekommendationer &Y

24%

16% 25%

Varit med lange 22%

26%

18% 36%

Konkurrenskraftiga 53%

priser/rantor

1%

36% 30%

Bra villkor 40%

36%

36% 18%

Enkelt att bli kund 24%

22%

36% 24%

Bra service 50%

45%

43% 59%

37%

Kund sedan tidigare

Bolan

24%

39% 42%

Kundnojdhet, Betyg 0 - 100

SBAB
Lansférsakringar Bank
Ovriga

Skandia
Handelsbanken
ICA Banken
Branschen
Nordea

Danske bank
SEB

Swedbank

40

76 4
I 733
I 732
I 7o
N 9.2
I 82
675
N 657
N 64.7
N 646
I S0

50 60 70 80

Sparande i vardepapper
Kundndjdhet, Betyg 0- 100

40

Avanza

Ovriga

Skandia
Lansférsakringar Bank
Handelsbanken
Nordnet
Branschen
Nordea

Danske Bank
SEB

Swedbank

50 60 70 80

I, 763
I 752
I 747
I 73
N 724
I 76
70,1
N 673
I 673
I 652
I 645

Besoksadress
Torsgatan 2

111 23 Stockholm
08-31 5300
kvalitetsindex.se

CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group



