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Kundndjdheten gar upp men
polariseringen dkar i bankbranschen

2019 ars resultat av Svenskt Kvalitetsindex branschundersdkning av de svenska bankerna
visar att fjolarets positiva trend fortsatter, men att polariseringen mellan olika kundsegment
och aktorer okar. Darfor ar det vanskligt att pasta att branschen dverlag har forbattrats. Det

kan ocksa konstateras att branschens foretagskunder ar generellt mindre n6jda an privat-
kunderna — ett trendbrott som forstarkts under senare ar.

Lansforsakringar Bank har hogst kundnojdhet bland bade fore-
tags- och privatkunder. Bdst bland de stora bankerna dr Han-
delsbanken. Nordea och Swedbank har fortsatta utmaningar,
aven om resultatnivan har forbattrats nagot. Sparbankerna som
grupp kommer bland topp tre och héar noteras stor spridning
mellan enskilda Sparbanker dar de som kommer béast ut har
riktigt ndjda kunder.

Forandringshastigheten 6kar i samhdllet i stort

Omvarlden praglas av politisk instabilitet, osdkerhet och snabb
forandring. Darfor maste alla typer av organisationer, oavsett
bransch eller samhallssektor, vara mer snabbrorliga och redo
att forandras.

— Det har galler aven bankbranschen i hogsta grad dar kunder
idag ser hur andra branscher och aktorer blir mer och mer
relationsskapande med 6kad aktivitetsniva, sager Laurina Qvarn-
strom, ansvarig for bankundersokningen pa Svenskt Kvalitets-
index. Kundupplevelsen arsumman av alla direkta och indirekta
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kontakter som kunden har med foretaget eller organisationen
och ingenting kan forsummas.

Branschhandelser som inte langre tycks beréra

Varen inneholl tat medierapportering om ledningsbyten och
penningtvatt. Trots det noteras inga patagligt negativa effekter
pa den generella néjdheten. Kunderna tycks ha vant sig vid ett
normallage dar den har typen av handelser inte langre far na-
gon matbar inverkan pa nojdhet och fértroende. Danske Bank
arden aktor som paverkats mest medan Swedbank ligger kvar
runt samma nivaer som 2018.

— En maijlig forklaring kan vara att vara bankrelationer &r mer
utspadda. Viharmanga leverantoreridagjamfort med tidigare,
sager Johan Parmler, vd pa Svenskt Kvalitetsindex. Man skulle
mojligen ocksa kunna spara en Goran Persson-effekt nér det
galler Swedbank. Dar har man ju en ny ledning som jobbar ak-
tivt med att starka bankens fortroende.
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Positiv trend men 6kad polarisering

Jamfort med 10 ar tillbaka sa har polariseringen i branschen
okat betydligt. Det betyder att spridningen i ndjdhet aldrig
varit sa stor som nu. Det betyder ocksa att genomsnittskun-
den blir mindre intressant och det blir mer viktigt att folja sina
prioriterade kundsegment. Drivkrafter varierar idag mer pa
kundgruppsniva &n mellan banker vilket gor att osdkerheten
och volatiliteten kan forvantas 6ka for de banker som inte har
koll pd sina viktigaste kundsegment.

— Vi har hamnat i ett lage déar det ar farligt att fatta beslut
baserat pa medelvarden eller generaliseringar, konstaterar
Johan Parmler.

"Mitt i livet”- kunderna kraver mer

Pa temat polarisering kan konstateras att aldersgruppen 30-
44 3r —som kan kallas “mitt-i-livet”-segmentet dar flera av de
storre affarerna sker sdsom bolan och sparande —ocksa &r de
som ar de minst n6jda. Denna aldersgrupp ger sin bank lagst
betyg vad galler proaktivitet och att banken manar om kund.
Samtidigt torde “mitt-i-livet”-kunderna vara en grupp som
flertalet bankaktorer vill behalla och utveckla sina affarer med.

Engrupp som far bra betyg pa hanteringen av ”mitt-i-livet”-kun-
dernaarSparbankerna. Nagra Sparbanker som ar sarskilt bra pa
att mana om sina kunder och har hogst kundnéjdhet generellt
i Sparbanksgruppen ar Alems sparbank, Sparbanken Goéinge
och Sparbanken Eken.

Pa foretagssidan kan konstateras att kunderna vill att banken
engagerar sig mer i kundens verksamhet, i synnerhet i tider av
osakerhet och oforutsagbarhet. Men dven privatkunderna kra-
ver att banken visar ett storre engagemang. Det har noterats
tidigare, men andelen helkunder har minskat de senaste aren.
Bristande kundvard och bredare utbud &r sannolika forklaringar.

Inte battre an senaste matchen

Kundernas val paverkas av en instabil och oférutsdgbar sam-
hallsutveckling. Ett resultat av detta, som noterats i flertalet
studier, ar att intrycket av den senaste kundinteraktionen far
storre och stérre betydelse. Det kan handla om exempelvis ett
radgivningsmote eller ett telefonsamtal, men aven indirekta
kontakter och intryck av till exempel varumarket i olika medi-

Olika aldersgruppers syn pa bankbranschen

er har betydelse.

Effekten av en negativkommenterar kan eliminera en god kon-
taktupplevelse pa ett 6gonblick. P4 samma satt kan en positiv
interaktion fa motsvarande upplyftande effekt pa kundupple-
velsen. Kundnojdhet ar numera en farskvara.

— Vi konstaterar att ingen langre kan vila pa gardagens fram-
gangar eller hoppas pa kundlojalitet av gammal vana, sager
Johan Parmler. Tvartom tycks vi blir mer dikotoma — det vill
saga: vi ar helndjda tills vi plotsligt ar jattemissndjda. Och det
kan handla om en enda dalig kundupplevelse.

Alla kunder vill kinna sig viktiga

En tydlig tendens i arets data ar att de som varit kunder lange
och som mer eller mindre ar fédda in i sin bank &r mindre noj-
da an nyrekryterade kunder.

Andelen som planerar att byta huvudbank ar fortsatt relativt
stor men samtidigt vet vi att ord inte alltid leder till handling.
Det ar dock inte ndgot banken kan rékna med for all framtid.
De som blir kunder genom nagon form av aktivitet, exempel-
vis pa rekommendation eller genom att jamfora erbjudanden,
ar de mest nojda.

—Var tolkning ar att kundvarden behover starkas, kommente-
rar Laurina Qvarnstrom. Kunder betraktar sig som lojala efter
bara ndgot ar och har behover bankerna 6ka aktivitetsnivan
eller hitta andra satt for att uppmarksamma den traditionellt
lojala men inte sarskilt néjda gruppen.

Den stora massan av kunder som ar fodda in i banken och
varit kund lange ar pa vag att bli en stor utmaning. Valjer de
att rora pa sig far det betydande konsekvenser, sarskilt for de
stora aktorerna.

Walk the talk

Det kan noteras att bankbranschen praglas av att bade kunder
och banker har en tendens att sdga saker men inte genomféra
det de sager. For kunderna handlar det om att byta bank och for
bankerna ar det hallbar utveckling, dar ord och handling skiljer
sig at. Bland bade privat- och foretagskunder &r det cirka 10
procent som sdger sig planera att byta huvudbank det narmas-
te aret och fér nagra aktorer ar siffran sa hog som 20 procent.
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Aldersgruppen “mitt-i-livet”
ar minst nojd med sin bank
i flera avseenden. Framfor
allt anser de inte att banken
ar proaktiv och tar initiativ
till kontakt. De yngre bank-
kunderna ar generellt mest
nojda.
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— Vi vet att missndjda kunder som sager sig vilja byta inte all-
tid gor det, sdger Laurina Qvarnstrom. Fragan ar om man som
bank kan vara passiv och utga fran att kunden inte gér som man
sager, eller om det ar dags att fragan pa allvar.

Bankbranschen kommunicerar betydelsen av hallbarhet och
samhallsansvar aktivt. Men nar kunderna far fragor om hur
de upplever sin bank vad géller just hallbar utveckling i olika
avseenden, ar det fortsatt en stor del av kunderna som inte
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kan svara. Hallbarhet behover bli mer &n fagert tal, i synner-
het géller det bland foretagskunderna som ofta sjélva upple-
ver kundkrav och samhllstryck pa 6kat ansvarstagande och
en hallbar verksamhet.

— Begreppet hallbar utveckling ar pa allas lappar och agendor
och kunderna efterfragar nu ocksa konkreta aktiviteter kopplat
till detta. Aktorer har talat om hallbarhet i manga ar, nu maste
man ocksa agera, avslutar Johan Parmler.
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Not, om studien 2019

Tidsperiod: Datainsamlingen pagick 6 augusti — 13 september 2019.
Totalt samlade vi in 5 074 intervjuer for privatmarknaden och 4 368
intervjuer for foretagsmarknaden.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
Least Square). Detaren metod som, forutom att berdknaindex for exem-
pelvisimage, kundnojdheteller lojalitet, dven tar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Det drgenom den valda metoden som SKlkan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar néjdheten

i storst utstrackning. Generellt ar en skillnad pa mer an 2 indexenheter
statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktorer som far betyg under 60 i
kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar
hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan aktor och
kund. Fem omraden forklararvad som gér kunder néjda. Som bakgrund
mats image, foérvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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