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Breda nedgdngar i kundndjdhet
inom I&n och sparande

Ranteférandringar, inflation och ekonomisk osakerhet har nu slagit igenom brett i arets studier
kring kundnéjdheten i lan och sparande branschen. Kundndjdheten inom bolan minskade
stort forra aret och i ar fortsatter trenden nedat fér aven de andra finansiella tjansterna. SBAB

och Avanza fortsatter vara kundernas favoriter.

Svenskt Kvalitetsindex specialstudie om  hur
kunderna upplever bolan, fastighetslan, privatlan och
sparande i vardepapper har i flera ar pavisat hoga
kundnojdhetsnivaer. Arets studier visar pa en bred
nedgéng.

— Det ar klart att omvarldsfaktorer har en paverkan pa
kundupplevelsen i de hér studierna sager Johan Parmler,
VD Svenskt Kvalitetsindex. Inflation, réantenivéer och
ekonomisk osdkerhet gor att kunderna efterfragar mer
kontakt och mer information. Vi ser att servicefragor for
branschen i stort nu har en mycket storre inverkan pa
hur ndjda kunderna &r an tidigare.

De som haft néjdast kunder under langre tid forsvarar
sina positioner &ven under 2023. Det handlar om SBAB
inom bolan och fastighetslan och Avanza inom sparande.
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Lansforsakringar Bank far bast betyg inom privatlan.
—Det ar fa aktorer i varamatningar som lyckas komma béast
ut ar efter &r meniden har studien har vitva sddana aktorer
séger Ludwig Schmidt, analytiker Svenskt Kvalitetsindex.
Bade SBAB och Avanza utméarker sig kring att det ar
enkelt att bli och att vara kund och bra funktionalitet kring
digitalatjanster. Det ar idag affarskritiska kundbehov och
harlyckas bade SBAB, Avanza berattar Ludwig. Enkelhet
ar ocksa en anledning till Lansférséakringar Banks héga
resultat i studien kring privatlan.

| mer oroliga tider s har vi sett att image och fragor
kopplat till fértroende blir mer viktiga. Det &r syns ocksa
i &rets studie kring lan och sparande.

— Nar vi stéller fragor om vad som é&r viktigt vid val av
aktor s& ser vi att faktorer som image och att en aktor
varitmed lange i branschen kommer hdgre upp pa listan
Over viktiga attribut sdger Johan Parmler. Att man varit
kund tidigare har ocksa ¢kat nagot. Det viktigaste vid
valet &r fortsatt bra service och darefter kommer fragan
kring rantor och avgifter.
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| studien staller vi ocksé ett antal fragor kring héllbarhet och om det ér viktigt kring exempelvis sitt sparande eller
om det &r avgorande for framtida val av fastighetslan. Har ser vi en tydlig hallbarhetsparadox.

—Bland sparandekunder s& anger ¢ver halften att hallbarhet ar viktigt i sitt sparande berattar Love Westin, analyschef
Svenskt Kvalitetsindex. Samtidigt sd ar det nastan 7 av 10 kunder som inte har sett ¢ver sitt sparande med hansyn
till hallbarhet. Motsvarande tendenser ser vi i 6vriga segment. Ett tecken pa att det &ven i den héar branschen finns
en héllbarhetsparadox, vi tycker det ar viktigt men vi gor lite i praktiken, avslutar Love.

Viktigt vid val Bolan Fastighetsldn  Privatlén Sparande
Aktérens image 9% 1% 8% 15%
Rekommendationer 22% 19% 20% 29%

Varit med lange 35% 29% 34% 43%
Konkurrenskraftiga priser/réntor 53% 54% 45% 43%

Bra villkor 52% 43% 53% 27%

Enkelt att bli kund 29% 23% 42% 35%

Bra service 59% 58% 53% 64%

Kund ddr sen innan 42% 24% 44% 45%
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Om Studien: Datainsamlingen pégick under oktober och november
2023 och totalt samlades narmare 5 500 intervjuer in.
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