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Kundndjdheten aterhédmtar sig:
Rdntan gar ner, ndjdheten upp

Efter fiolarets utmaningar med hoga rantor, inflation och ekonomisk osékerhet ser vi nu en positiv vandning. Forbattrade
ekonomiska utsikter och ett nytt rantelage har gett arets kundnéjdhetsstudie inom Ian och sparande en mer optimistisk
ton. Proaktivitet och enkelhet i kundrelationerna har ocksa bidragit till en bred &terhamtning —men inte for alla.

Svenskt Kvalitetsindex specialstudie om kundupplevelsen
inom bolan, fastighetslan, privatlan och sparande i
vardepapper visar att kundndjdheten aterhamtat sig
markbart jamfort med forra aret. Dock fortsétter privatlan
att halka efter, med ett 6kande missndje bland kunderna.

"Omvérldsfaktorer péverkar alltid kundupplevelsen,
men det handlar om mer &n ekonomi, de skapar ocksa
nya beteenden”, sédger Johan Parmler, VD fér Svenskt
Kvalitetsindex. "Vi ser att kunderna stéller hogre krav pé
service, proaktivitet och relevant information, och manga
aktorer har blivit battre pa detta.

SBAB och Avanza fortsatt i topp

Tva aktorer sticker ut som langvariga favoriter. SBAB
férsvarar sin position som bast pa bolan och fastighetslan,
medan Avanza fortséatter att ligga hogst inom sparande.
Lansforsakringar Bank far bast betyg péa privatlan.

"Detblir allt svarare att behalla hog kundnsjdhet dver tid, men
SBAB och Avanza lyckas tack vare att dom gér det enkelt
att bli och vara kund”, sager Love Westin, analyschef pa
Svenskt Kvalitetsindex. "SBAB é&r tydligast i sin rantesattning,
och Avanza érledande inom proaktivitet och digitala tjanster,
nagot kunder verkligen uppskattar.”
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Hallbarhet och framtidsfrégor tar plats

"Hallbarhet blir en allt viktigare del av kundupplevelsen.
Bland sparandekunder anger 1 av 4 att de vager in milj¢
och etk i sina investeringar. Men samtidigt ar det ungefar
lika manga som anger att deras aktor gor det enkelt att
gora hallbara val, en tydlig méjlighet for forbattring”, enligt
Love Westin.

Kunder efterfragar ocksé battre information om framtiden.
Behovet av proaktivitet och tydlig kommunikation marks i
flera sektorer, fran forsékring till energi, och nu &ven i lane-
och sparbranschen.

"De aktdrer somkan leverera det lilla extraiformav personlig
och proaktiv service vinner kundernas fértroende. Har finns
fortsatt stor potential, men det ar positivt att se att branschen
i stort ror sig i ratt riktning”, avslutar Johan Parmler.

Proaktivitetsbetug Boldn | Sparande | Fastighetsldn | Privatlan
2024 55,6 55,5 655 51,7
2023 52,0 533 591 5472
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SKI Lan & Sparande 2024

Privatldn

Lansforsékringar Bank
Handelsbanken

ICA banken

L&n & Spar Bank

Ikano Bank

Branschen

Nordea

Ovriga

SEB

Marginalen

Swedbank

Not om studien

73,9
69,3
69,2
66,0
64,4
I 627
607
60,6
603
59,5
56,4

SKI L&n & Sparande 2024

Sparande

Avanza

Nordnet
Lansférsakringar Bank
Ovriga

Skandia
Handelsbanken
Branschen

Swedbank

Nordea

SEB

763
735
723
75
703
70,1
P 64
65,2
637
62,9

Datainsamlingen for drets studie pagick under oktober och november ménad. Totalt samlades det in 4 502 intervjuer.
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