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Pr essinfor mation

Bankerna 2010 enligt Svenskt Kvalitetsindex

- Nojdheten aterhamtar sig bland foretagskunderna och ar fortsatt hog bland
privatkunderna.

- Okning bland bade privat- och foretagskunder forklaras av att storbankerna har
forbattrat sig i kundernas dgon.

- Lansférsékringar bank, Handelsbanken och Skandiabanken ar privatkundernas
favoriter.

- Skandiabanken &r den bank som 6kar mest bland privatkunderna.

- Handelsbanken och Sparbankerna ar de som fatt hogst kundndjdhet bland
foretagskunderna.

- Handelsbanken star fortsatt stark och noterar rekordhoga nivaer bland bade privat- och
foretagskunder.

- Handelsbanken ar ocksa den storbank som haft den mest stabila utvecklingen under det
senaste 10 aren.

- Bland storbankerna uppvisar SEB den storsta forbattringen bade bland privat- och
foretagskunder.

- Medlan 10 och 14 procent av bankkunderna har bytt bank mellan 2009 och 2010.
Orsaken till bytena kan sparas till att man inte lever upp till dessa kunders
forvantningar.

- Drygt 12 procent av privatkunderna anser sig ha haft anledning att klaga pa sin bank
under det senaste ret. Detta & en nagot hogre niva an vad som uppmaétts tidigare.

- Andeen foretagskunder som har haft anledning att klaga har minskat betydligt, fran en
tredjedel till narmare 20 procent. Det & ocksa tydligt att klagomalshantering har blivit
battre, men har finns fortsatt mycket att forbattra.

- | spéret av den finansiella krisen 2009 var det tydligt att bilden av bankerna forsamrades,
sarskilt bland foretagskunderna dar Swedbank och SEB var hart drabbade. Bada dessa
har vad galler palitlighet/fortroende forbattrat sig kraftigt, men har en bit kvart till den
niva som noterades 2008.

- Det kan noteras att de regionala skillnaderna bestar. Personer i storstader & mindre
nojda an personer i mindre orter och pa landsbygden.
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Svenskt Kvalitetsindex (SKI) ar ett system for att méta och analysera hur de faktiska kunderna
och andra anvandare beddmer varor och tjanster i Sverige. Regelbundna métningar av
kundngjdhet och kvalitetsutveckling i nédringsliv och offentlig sektor har genomforts sedan
1989. Forst ut av hostens métningar ar den arliga bankmétningen och resultat fran stora delar
av naringdivet och samhdllsservicen kommer sedan att presenteras |6pande under hdsten och
vintern. Totalt gors i & mer & 300.000 intervjuer inom ramen for SKI. Hostens nationella
bankstudie omfattar ensam omkring 22.000 intervjuer med privat- och féretagskunder.
Intervjuerna genomférdes under perioden 9 augusti — 21 september 2010 av EDB Business
Partners.

Métningarna av SK1 Kund genomfors via telefonintervjuer (bygger pa ett utbyggt CATI-
system) till ett statistiskt urval av individer mellan 18-79 ar, svenska foretag och svensk
forvaltning. Urvalen & sSlumpméssigt genererade och hamtade fran SPAR (Statens
personadressregister) och néringslivsdatabasen Parad — databaser vilka innehaller information
om samtliga folkbokforda individer i Sverige, svenska foretag och svenskt foérvaltning. Varje
intervju tar efter att kontakt etablerats ca 15 minuter. De utvalda respondenterna kontaktas upp
till 8 ganger (vid olika tillfallen pa dygnet) for att maximera méjligheten till att knyta kontakt.
Studierna ror de erfarenheter som kunderna har av sin huvudleverantdr av en vara eler tjanst
under de senaste 12 manaderna.

Indexet for kundndjdheten, det centrala méttet i SK1 Kund, kan anta varden mellan 0 och 100.
Ju hogre vérde desto béttre anser de faktiska kunderna att produkterna och leverantdrerna
uppfyller konsumenternas krav och férvantningar.

SKI Kund réknas fram via en analysmetod, partiell minsta kvadratmetoden, som bygger pa
svaren fran ett 40-tal olika fragor. Utdver det centrala mattet kundndjdhet berdknas ocksa
varden pa ovriga aspekter i SKI Kund (foretagsimage, forvantningar, produktkvalitet,
servicekvalitet, prisvardhet och lojalitet).

Huvudresultat

Bland privatkunder ligger betyget pa kundndjdheten for branschen som helhet i & 0,6 enheter
hogre an foregdende & och & nu 73,0, vilket & den hogsta noteringen nagonsin.
Foretagskunderna, som gett lagre och lagre betyg till sina banker under 2008 och 2009, ger i ar
sina banker ett hdgre betyg. Okningen bland foretagen &r 1,2 enheter. Det ska dock noteras att
det foreligger stora skillnader mellan hur de faktiska kunderna upplever respektive bank.

Det & i & mycket tydligt att den forbéttrade kundndjdheten drivs av storbankerna. Bland
foretagskunderna har storbankerna 6kat med 1,8 enheter i genomsnitt och motsvarande bland
privatkunderna & 1,0 enheter.
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Kundnéjdhet i banksektorn enligt Svenskt Kvalitetsindex 1989 - 2010
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De fyra storbankerna (Handelsbanken, Nordea, SEB och Swedbank) har métts i arliga
kundstudier sedan starten 1989 avseende sava privat- som foretagskunder. Huvudresultatet for
dessa fyra banker sedan 2000 presenteras nedan.® SEB & den bank som 6kar mest med hela 2,2
enheter vilket betyder att ndjdheten fér SEB, Swedbank och Nordea kan betraktas som lika.

! Resultaten presenteras for privatkunder och foretagskunder tillsammans.
2 Eftersom skillnaden i nojdhet (for privat- och foéretagskunder tillsammans) mellan SEB, Swedbank och Nordea

ligger inom felmarginalen med 95 procents konfidensgrad.
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Kundndjdhet i banksektorn enligt Svenskt Kvalitetsindex 2000- 2010
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Under denna period har Handelsbanken haft hdgst betyg och en genomsnittlig okning i
kundnojdhet med 1 procentenhet per &. Swedbank har haft en genomsnittlig 6kning pa 0,9
procent medan SEB ligger pa 0,8 och Nordea pa 0,7 procent.

| kundndjdhet betyder det att Handel sbanken under perioden ovan 6kat med mer &n 7 enheter,
Swedbank ndrmare 6 enheter och Nordea och SEB med néarmare 5 enheter. Den stora
skillnaden mellan bankerna &r variabiliteten, dvs. hur mycket néjdheten har svangt under aren.
Har noterar Handelsbanken en rekordldg niva med en standardavvikelse (ett méatt pa hur
mycket nojdheten varierat dver tiden) pa 0,6 procentenheter medan exempelvis SEB uppvisar
ett motsvarande matt pa 4 procent. Nordea och SEB uppvisar en variation pa runt 2 procent.
Detta &r ett tecken pa att Handelsbanken jobbat konsekvent och kontinuerligt med att bygga
upp sinakundrelationer.

Frén undersokningen framgéar att hog kundnojdhet & en forutsittning for att bankens kunder
ska vara lojala ocksa i framtiden. Uppgangen i kundno6jdhet bland foretagskunder har dérav
resulterat i hogre lojalitet. Indexet for lojalitet ar i ar 72,1, vilket & en signifikant forbattring.

| sparet av den finansiella krisen 2009 var det tydligt att bilden av bankerna forsamrades,
sarskilt bland foretagskunderna dér Swedbank och SEB var hart drabbade. Bada dessa har vad
gdler pditligheten forbattrat sig kraftigt men det dterstar |ang vég till den niva som noterade
under 2008.
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12 procent av bankkunderna har bytt huvudbank

Néarmare 3000 privat- och foretagskunder ingar i panelen mellan 2009 och 2010. Det betyder
att dessa kunder har blivit intervjuade under bade 2009 och 2010. Genom att jamfora
huvudbank under 2009 med huvudbank 2010 sa & det mgjligt att spdra om kunderna bytt
huvudbank. Med huvudbank menas den bank som man har storst relation med. Notera ocksa
att det & den intervjuade personen som far fraga " Vilken & din huvudbank” som registreras i
databasen.

| panelen 2008/09 noterades att 11,3 procent av bankkunderna bytt huvudbank mellan 2008
och 2009. Motsvarande for arets métning ger att andelen privatkunder som bytt huvudbank
ligger p% mellan 11 och 14 procent medan motsvarande bland féretag ligger mellan 10 och 14
procent.

Bland privatkunderna som har bytt bank sa ligger nojdheten for 2010 pa 73,9 och motsvarande
innan bytet (dvs. for 2009) ligger pa 71,3. Det betyder att man & mer ndjd med sin nya
huvudbank. Utmaningen for den nya huvudbanken &r att behalla denna positiva effekt som ett
bankbyte ger 6ver tiden vilket ibland & en stor utmaning.

Det kan tyckas gévklart att en kund & mer nojd efter att man bytt leverantor men SKl:s
tidigare studier pavisar att det inte ar att betrakta som tumregel. Nya kunder kan ha helt andra
forvantningar jamfort med den existerande kundstocken. Det & darfor som en ny aktor eller en
aktor som tagit marknadsandelar, pa kort sikt kan 6kai nojdhet men efter 1-2 ar far ett kraftigt
baksag.

Orsaken till bytet kan inte direkt sparas till exempelvis klagomd utan & snarare en direkt
effekt av att man inte lyckats leva upp till kundernas forvantningar.

Kundnojdhet privatmarknad ar 2010
Det gar att identifiera tre grupperingar kring kundndjdhetsbetygen.

1. Den forsta gruppen har de hogsta nojdhetsbetygen och bestar av Lansforsakringar
Bank, Handel shanken och Skandiabanken.

2. Grupp nummer tva, som ligger dver branschgenomsnittet, & Sparbankerna och ICA
Banken.

3. Den sista gruppen som ligger under branschgenomsnittet bestdr av Danske Bank,
Nordea, Swedbank, Sparbanken Finn och SEB.

Som synes av diagrammet och tabellen nedan si star Skandiabanken for arets storsta
forbattring och far ett nojdhetsbetyg pa 78,0, vilket & en okning med 2,9 enheter fran
foregdende ar. Danske Bank stér for arets storsta minskning med 2,5 enheter, vilket ger ett
ndjdhetsbetyg pa 71,6. Lansforsakringar Bank, som forbéttrat sin kundntjdhet marginellt,
ligger i topp bland samtliga sérredovisade banker for hela Sverige, dock har gapet till
Handel sbanken minskat betydligt.

% Den 6vre och undre grénsen &r framraknad genom att bilda ett 95 procentigt konfidensintervall fér andelen som
bytt huvudbank for privat- respektive foretagskunder.
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Med hénsyn till den statistiska osékerhet som foreligger i métningen sa kan det konstateras att
Handelshanken, SEB och Skandiabanken fér hogre kundndjdhetsbetyg av sina kunder an forra
aret, vilket & statistiskt sakerstdllt.” P& motsvarande sétt s& foreligger det ingen skillnad i
nojdhet mellan storbankerna Swedbank, Nordea och SEB utan det & Handelsbanken som
sticker ut med mycket ndjda kunder.

Kundnéjdhet Bank Privatmarknad Svenskt kvalitetsindex 2000- 2010
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Gruppen Sparbanker (inom Sparbankernas Riksforbund) uppvisar ocksa en néjdhet klart dver
branschgenomsnittet och har i & en hogre nojdhet &n i tidigare méatningar. Sparbanken Finn
som studerats sérskilt de senaste aren ligger kvar och har aterhamtat sig nagot sedan nedgangen
2007, men har fortfarande en bit kvar. | & kan vi ocksa redovisa den regionala aktoren
Sparbanken Gripen som far mycket hoga kundbetyg (78,4 pa skalan mellan 0-100).

* Statistiskt sakerstallt p& 95 procents konfidensgrad.
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Kundngjdhet banker privatmarknad 2000 — 2010

2009 2010
Danske Bank 75,0 750 722 723 746 753 728 756 741 71,6
Handelsbanken 70,0 70,0 72,0 71,8 71,1 72,7 741 741 750 76,9 783
ICA Banken 750 77,0 73,1 733 741 756
LF-bank 71,1 758 76,0 764 756 779 78,7 79,6
Nordea 64,0 63,0 66,0 664 649 674 692 673 679 709 7173
SEB 65,0 60,0 650 651 653 684 693 699 704 681 70,0
Skandiabanken 71,0 721 728 740 742 752 78,0
gm‘rba"ke” 71,1 71,7 738 728 703 69,1 70,7
Sparbankerna 73,5 749 74,7 73,7 756 75,6 75,8
Swedbank 65,0 63,0 650 669 668 692 712 704 706 70,2 70,3
Annan Bank 74,0 72,0 730 725 704 719 738 760 732 755 744
Branschen 67,0 65,0 680 684 678 704 718 71,3 718 724 73,0

© Svenskt Kvalitetsindex

'Gruppen annan bank har successivt blivit allt mindre eftersom fler och fler banker kunnat sirredovisas. Nu ligger
hér framst | kanobanken samt Alandsbanken.

| SKI méts och analyseras ett stort antal aspekter pa kundrelationen till banken. Studien gors
med hjdp av en statistisk modell som mdjliggér analys av orsakerna till bankkundernas
beddmning, liksom till hur lojala kunderna & mot sin huvudbank. Som bakgrund méts image,
forvantningar, produktkvalitet, servicekvalitet och prisvardhet. Skillnaden mellan den bésta och
samsta banken i kundernas 6gon & sarskilt stor vad avser upplevd kvalitet (bade service och
produkt), prisvéarde och lojalitet.

Som framgér av nedanstdende diagram — dér dessa aspekter anges fran vanster till hdger - kan
foljande sérskilt noteras.

1. Lansforsakringar Bank for hoga betyg pa samtliga aspekter.

2. Danske Bank tappar pa samtliga aspekter men mest inom servicekvalitet (sarskilt kring
tillganglighet).

3. SEB och Skandiabanken &r de banker som 6kar inom samtliga aspekter. Skandiabanken
far ett sarskilt hogt betyg kring servicekvalitet medan SEB hojer sig brett bade inom
upplevd kvalitet (produkt och service) samt prisvérde.

4. Storst skillnad mellan hogst och lagst betyg & det i lojalitet. Gapet mellan
Lansférsakringar Bank i toppen och Swedbank i botten & nastan 15 enheter. Minst
skillnad &r det i aspekten forvantningar.

5. Av resultaten framgang ocksa att en framgangsrik bank maste kunna leva upp till sina
kunders forvantningar. Det & tydligt att de banker som & mest framgangsrika vad
gdller att levaupp till kundernas forvantningar ocksa har hogst kundnojdhet. En djupare
analys av branschen som helhet pavisar att om gapet mellan forvantningar och upplevd
kvalitet minskar med 1 enhet sa ger det en 6kning i kundndjdhet pa mer an 0,9 enheter,
dvs. néstan ett 1-till1 forhallande.
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Kundprofil Bank Privatmarknad Svenskt Kvalitetsindex 2010
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Som synes i kundprofilen ovan & tendensen att bankerna far hogre betyg vad géller
produktkvaliteten (paketering och utformning av tjanster etc.) medan det pa servicesidan
fortfarande finns en del utrymme for forbattring.
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Bank privatmarknad enligt Svenskt Kvalitetsindex 2007-2010
Drivkrafter - Vad paverkar kundnéjdheten?
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Bilden ovan ger information for branschen som helhet kring hur mycket respektive aspekt i
SKI1 kund paverkar kundntjdheten. Ju hogre procenttal desto mer paverkar aspekten
kundndjdheten.

Av de fem aspekterna sa far Image hogst genomslag vilket kan ses som ganska naturligt da den
bl.a tar sikte pa sadant som palitlighet. Det ar ocksa tydligt att branschen far béttre genomslag
pa kundnojdheten genom att forbéttra produktkvaliteten, da den har storre betydelse an
servicekvaliteten. Slutligen sa noteras att prisvardhet & den aspekt som har lagst betydelse for
branschen som helhet.

Notera att analysen ovan bygger pa branschen som helhet och att motsvarande analys pa
bankniva ger helt andra resultat vad géller drivkrafter och forbéttringsomraden. Exempelvis sa
ar servicekvalitet inte alls drivande fér kunder till Skandiabanken medan den & mer viktigt for
kunder till Lansforsakringar Bank. Genom en djupare analys pa bankniva kan SK1 identifiera
bankernas styrkor, svagheter och inom vilka omraden som ger stérst potential i termer av
forbéttrad kundndjdhet och lojalitet.

Klagomalen 6kar nagot

Drygt 12 procent av ala privatkunder anser sig ha haft anledning att klaga pa sin bank under
det senaste aret. Detta & en nagot hogre niva an det som uppméits tidigare. Danske Bank har
hogst andel klagande kunder som klagat direkt till banken medan Nordea har hogst andel som
har haft anledning att klaga men inte gjort det.
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K lagomal shanteringen for branschen som helhet & rekordlag och tillsammans med att andelen
klagande har 6kat gor detta att hela klagomal sprocessen kan bli béttre i bankerna.

Skillnad mellan méan och kvinnor bestar

Kvinnorna &r fortsatt mera ndjda ah mannen, aven om denna typ av skillnad minskar for varje
ar. Skillnaden ligger i genomsnitt pa 2,6 enheter. Handelsbanken och Lansforsakringar Bank
utmérker sig som kvinnornas favoritbank dar skillnaden mellan man och kvinnor & som storst.

For branschen som helhet sa & skillnaden i ndjdhet efter dlder inte sarskilt stor. Tydligast
monster gar att finna for Skandiabanken déar yngre & betydligt mer nojdare én ddre medan det
omvanda géller for ICA Banken.

Regionala skillnader

Det kan ocksa noteras att de regionala skillnaderna bestar. Personer i storstader & mindre nojda
an personer pa mindre orter och pa landsbygden. Skillnaden i néjdhet ligger i genomsnitt pa
3,5 enheter. Handelshanken och Lansforsakringar Bank &r sarskilt framgangsrikai mindre orter
och pa landsbygden.

En fréaga som oftast vécks ar att skillnaden i nojdhet kan forklaras av en mangd olika faktorer
sasom sociodemografisk bakgrund i kundstocken. Dessa faktorer kan beaktas genom sk.
standardvéagning.

Hur stor &r effekten pa nojdheten for en bank som & mer regionalt koncentrerad jamfort med
en bank som agerar nationellt och som & mer aktiv i storstéderna? En sddan analys
exemplifieras hdr genom att undersoker huruvida skillnaden i néjdhet mellan Lansforsakringar
Bank och storbankerna som grupp kan férklaras av att Lansforsékringar Bank i storre
utstrackning finns pa landsbygden. Analysen visar att skillnaden i nojdhet minskar mellan
Lansforsakringar Bank och storbankerna som grupp, men att den fortfarande & statistisk
sakerstdlld. Detta indikerar pa att det & orsaker av mer organisatorisk art som ger upphov till
skillnader i n6jdhet mellan bankerna.

Svenskt Kvalitetsindex kommer fortsédtta och uttka analyserna kring effekten av olika faktorer
av typen ovan. FOr mer information kontakta SK | — kandliet.

Helkunder och alternativa banker

Helkunder &r fortfarande, utan undantag, mer ndjda an kunder som har bankaffarer med fler an
ett finansingtitut. Danske Bank har hogst andel kunder som ocksa har en annan bankrel ation.
Samtidigt noteras att Danske Banks kunder har storst intention att under de kommande 6
manaderna ocksa nyttja andra tjanster/produkter som Danske Bank erbjuder jamfort med de
ovriga bankerna.

Som ett ytterligare instrument for att fanga upp kundlojaliteten stélls frdgan om kunderna ser
nagra alternativ till sin bank. Nér det galler svarsalternativet "inga dternativ till sin bank” sa
ligger Handelsbanken, Sparbankerna och Lansforsakringar Bank i topp. Nar det gdler tva
aternativa banker eller fler sdligger ICA Banken och Skandiabanken hogst.

Svenskt Kvalitetsindex, Box 3353, 103 67 Stockholm
Bestksadress: Sveavagen 59, Telefon: 08 31 53 00, Fax:08 31 53 02
Hemsida: www.kvalitetsindex.se, E-post: info@kvalitetsindex.se




C SKI

SVENSKT KVALITETSINDEX

Johan Parmler

Kundnojdhet foretagsmarknad ar 2010
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Kundnojdhetstrenden bland foretagskunderna har varit neddtgaende sedan 2007 men i &
noteras en derhamtning. Det betyder att kundnojdheten for branschen som helhet nu ligger pa
69,6, vilket &r i linje med resultatet 2008.

Det & tydligt att de banker som minskat mest under krisaret 2009 nu har &erhdmtat sig. Det
galer sarskilt SEB och Swedbank som gor statistiskt sakerstdllda forbéttringar®. SEB &
darmed tillbaka pa 2008 &rs nivaer medan Swedbank, trots sin forbéattring, har ytterligare en bit

kvar.

Handel shanken tillsammans med Sparbankerna far hogst kundnojdhetsbetyg. Sparbanken Finn
ar den bank som tappar i kundnojdhet. SEB och Swedbank star for de storsta okningarna dér

kundndjdheten forbéttrats med narmare 2,5 enheter.
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Kundngjdhet banker foretagsmarknad 2000 — 2010

Danske Bank 71,0 750 699 705 729 723 751 715 68,9 68,6
Handelsbanken 67,0 690 690 684 695 699 700 719 724 720 73,0
Nordea 65,0 630 66,0 666 670 675 688 681 67,0 657 67,0
SEB 63,0 60,0 66,0 66,2 669 683 695 715 67,7 65,0 67,5
Sparbanken Finn 72,6 719 728 66,2 691 66,1
Sparbankerna 731 72,7 734 749 735 733 72,4
Swedbank 61,0 61,0 650 666 672 669 684 70,7 70,6 653 67,6
Annan bank 68,0 690 730 718 671 614 71,4 733 690 750 74,5
Branschgenomsnitt 65,0 66,0 690 67,6 68,2 679 698 714 69,7 68,4 69,6

Gruppen annan bank innehdller mycket f& observationer varfor osakerheten i denna méatning, ar avsevard. | denna
grupp & DnB Nor sérskilt férekommande.

| & kan vi &en bland foretagskunderna redovisa den regionala aktoren Sparbanken Gripen
som &ven far hoga betyg av sina foretagskunder (78,0 pa skalan mellan 0-100).

Till skillnad mot privatsidan sd har bankerna betydligt svarare att leva upp till sina
foretagskunders forvantningar pa saval produkt- som servicesidan. Dock & gapet mindre
jamfort med manga andra branscher.

Kundprofil Bank Foretagsmarknad Svenskt Kvalitetsindex 2010
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Kundprofil banker foretagsmarknad: Skillnad mellan 2009 — 2010
Forvantningar ProdQ ServQ Prisvarde Nojdhet Lojalitet

Danske Bank -1,7 -1,6 -1,5 -1,5 -1,9 -0,3 1,0
Handelsbanken 0,0 1,0 0,2 -0,1 -1,0 1,0 -0,5
Nordea 0,1 -0,3 -1,7 -1,4 -0,6 1,3 1,3
SEB 2,6 1,5 0,8 24 0,7 25 4,2
Sparbanken Finn -2,7 0,8 0,9 -3,3 11 -3,0 2,0
Sparbankerna -1,2 -0,6 -1,8 -1,6 -2,8 -1,0 -2,3
Swedbank 1,2 1,7 0,6 11 11 2,3 2,6
Annan bank 4,1 2,2 -1,6 0,8 -2,3 -0,5 -2,0
Branschgenomsnitt 1,0 0,9 -0,4 0,2 -0,5 1,2 11

Positiva vérden i tabellen indikerar en férbéttring.

Utifran kundprofilen och tabellen kan féljande sarskilt noteras:

e Handelsbanken far toppbetyg pa samtliga aspekter.

e SEB och Swedbank far forbattrade betyg inom samtliga aspekter. SEB far sarskilt
forbéttrade betyg inom image och servicekvalitet.

e Danske Bank och Sparbankerna far forsamrade betyg inom samtliga aspekter, dock &r
forandringarnainte statistiskt sékerstallda.

e Handelsbanken tillsammans med Sparbankerna har klart hogst lojalitet.

e Gapet mellan forvantningar och den upplevda kvaliteten ar sarskilt stort for Sparbanken
Finn.

e For branschen som helhet & bankerna béttre pa att leverera produktkvalitet an
servicekvalitet. Det & ocksa tydligt att den hogre kundndjdheten kan sparas till att
bilden av bankerna har forbéttrats.

Som synes i kundprofilen ovan & &ven tendensen bland foretagskunderna att bankerna far
hogre betyg vad géller produktkvaliteten (paketering och utformning av tjanster etc.) medan
det pa servicesidan fortfarande finns en del utrymme for forbattring. For branschen som helhet
sA har aven dimensionen produktkvalitet historiskt sett varit mer drivande jamfort med
servicekvalitet. Detta & dock pavég att andras vilket framgér i diagrammet nedan.
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Bank foretagsmarknad enligt Svenskt Kvalitetsindex 2007-2010
Drivkrafter - Vad paverkar kundnéjdheten?
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Bilden ovan ger information for branschen som helhet kring hur mycket respektive aspekt i
SKI1 kund paverkar kundntjdheten. Ju hogre procenttal desto mer paverkar aspekten
kundnojdheten. Av de fem aspekterna sa far image hogst betydelse vilket ocksa ar fallet bland
privatkunderna. | tabellen framgar det ocksa att servicekvaliteten i regel ar lika viktig som
produktkvalitet vilket betyder att bankerna i framtiden kan forbéattra ndjdheten genom att
forbattra personlig service och rad, tillganglighet etc.

Notera &ven har att analysen ovan bygger pa branschen som helhet och att motsvarande analys
pa bankniva ger helt andra resultat vad galler drivkrafter och forbéttringsomraden. Genom en
djupare analys pa bankniva kan SK| identifiera bankernas styrkor, svagheter och inom vilka
omraden som ger storst potential i termer av forbattrad kundnojdhet och lojalitet.

Andelen foretagskunder som har haft anledning att klaga har minskat betydligt, fran en
tredjedel till narmare 20 procent. Foretagskunderna klagar ocksai storre utstrackning direkt till
banken jamfort med tidigare ar. Det & ocksa tydligt att klagomashantering har blivit béttre,
men hé&r finns fortsatt mycket att forbéttra.
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Nordiska Jamfor el ser
Banksektorn har métts i flertalet lander i Norden sedan 1999. Under nagra ar har de norska
kunderna gett sin bank de lagsta betygen och finska kunder sin bank allra htgst. Fran & 2004
inkluderas ocksa de tre Baltiska staterna i dessa samordnade métningar. Tjeckien méttes fran
2005 och Azerbaijan, Georgien, Kazakstan och England fran 2009 och i & genomférs dven
bankmétningen i Kroatien.

EPSI Satisfaction by country Bank B2C
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Nojdheten har totalt sétt for Okat fran 2009. Den finansiella krisen under 2009 fick ett
signifikant genomslag i kundnojdheten men en under 2010 noteras en viss aterhamtning.
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Pan European Banking Sector SATISFACTION Final Consumers
Satisfaction by year and country

Country 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Croatia 71,0
Czech Republic 69,4 71,6 71,6 69,8 67,8 69,7
Estonia 72,4 72,7 73,5 75,4 75,6 75,4 74,2
Latvia 72,9 73,7 75,3 78,8 78,1 75,2 76,8
Lithuania 84,4 78,2 80,5 81,3 82,1 78,2 78,3
Denmark 74,0 73,2 74,2 76,2 73,9 68,5 70,0
Finland 75,7 75,9 74,8 78,2 76,7 77,3 78,2
Norway 69,5 71,9 70,2 68,8 69,8 69,4 69,9
Russia 61,0 63,8 70,0 75,3 70,6 73,3
Sweden 67,8 70,3 71,8 71,3 71,8 72,4 73,0
Greece* 69,8 70,0

United Kingdom* 72,3

Kazakhstan 72,0 76,2
Azerbaijan 83,0 82,4
Georgia 82,4 83,5
EPSI Europe 71,1 71,7 72,2 71,9 73,5 71,9 73,3

* Greece and United Kingdom will be released later in the year.

Under de senaste &ren har aven foretagskunder tillfragats kring sin bankrelation. Trenden for
kundnojdheten presenteras nedan. Det kan konstateras att 1agkonjunkturen har haft en stérre
inverkan pa foretagskunder an privatkunder. Det & sérskilt Danmark och de tre baltiska
|anderna som tappat mest i n6jdhet de senaste aren.
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EPSI Satisfaction by country Banking B2B
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EPSI Banking 2005 - 2009 : B2B Satisfaction score by country
Country 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Denmark 75,2 76,4 73,1 66,6 67,1
Finland 76,7 77,3 77,3 76,1 75,9 73,7
Norway 69,0 68,5 69,2 68,2 67,2 67,6
Sweden 67,9 69,8 71,4 69,7 68,4 69,6
Estonia 70,5 65,8 66,9
Latvia 74,9 69,3 69,8
Lithuania 80,1 70,8 71,5

Av de banker som agerar i flera lander noteras att Handelsbanken & den som lyckas bast i
kundernas 6gon. Det noteras ocksa att Danske Bank, Nordea, SEB och Swedbank har narmat
sig Handel sbanken men skillnaden &r fortsatt statistisk sakerstalld.

For ytterliga information kontakta

Johan Parmler, VD, telefon: 073 151 75 98, e-post: johan.parmler@kvalitetsindex.se
Helene Soderberg, Analytiker, telefon: 070 392 03 53, e-post:
helene.soderberg@kvalitetsindex.se
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Svenskt Kvalitetsindex — ett analyssystem i samhallets tjanst

Overgripande resultat gors allmant tillgangliga for jamforelser sdva inom Sverige som pa den
internationella arenan. Dessa redovisas bl.a. pd SKl:s hemsida (www.kvalitetsindex.se).
Detaljresultat tas fram branschvis (bl.a. i form av standardiserade branschrapporter) och goérs
tillgangliga for foretag inom respektive bransch. Utbver mera standardméassiga
branschredovisningar finns ocksa méjlighet att utnyttja den omfattande mikrodatabasen for
mera skraddarsydda analyser och sasmmanstéllningar. Verksamheten bedrivs utan vinstmal och
syftar till att stbdja svenskt naringsliv och samhaéllsorgan.
Inom ramen for SKI studeras tre vardeskapande aspekter som inte direkt kommer fram i
balansrakningen, namligen de externa kundernas vardering av foretaget, liksom de anstélldas
och samhéllet i stort.

SIQ, Institutet for Kvalitetsutveckling, ar tillsammans med EPSI Reserach huvudman for
Svenskt Kvalitetsindex.

Kunden i centrum

Starkande av svensk konkurrenskraft, ekonomisk utveckling och sysselsdttning utgor centrala
mal for den ekonomiska politiken. Hog kvalitet i produktion och distribution & nddvandig for
att uppna langsiktiga konkurrensfordelar. Det & darfor sarskilt viktigt att beakta kvaliteten
sasom kunder pa marknaden upplever den. For detta behovsi sin tur kunskap om kundupplevd
kvalitet baserad pa regelbundna och oberoende métningar. Det & darfor som Svenskt
Kvalitetsindex lanserats.

Svenskt Kvalitetsindex &r ett system for att samla in, analysera och sprida information om
kunders foérvantningar, upplevd kvalitet och véardering av varor och tjanster. Uppgifterna ar
vasentliga for savdl enskilda foretag (t.ex. vid jamforelssr med andra leverantorer;
benchmarking och for att prioritera kvalitetsitgarder) och placerare, som pa bransch- och
samhéllsniva. De spelar ocksa roll som radgivande betygsattning for enskilda kunders framtida
beslut. De ger ny och kompletterande information om konkurrenskraft, kundlojalitet, framtida
foretagsvarde liksom avseende olika anvéndares upplevda vdfard, samband mellan
produktivitet och kvalitet samt importkonkurrensen. Jamfért med flertalet traditionella
nyckeltal & Svenskt Kvalitetsindex starkt framtidsinriktat och ger déarmed signaler om &t vilket
hall konkurrenskraft och lonsamhet kan forvantas utvecklas.

For varje bransch tas ett samlat index fram, baserat pa de faktiska kundernas bedomning att sin
respektive leverantors kvalitet, service och prisvardhet. Branschindex erhdls fran de
foretagsspecifika indexen genom att vaga ihop med respektive marknadsandel. Internationella
erfarenheter visar att sadan information spelar en alt viktigare roll fér ekonomisk politik,
konkurrensstudier, finansiella 6vervaganden och aven for enskilda konsument-/kundbes! ut.

Det europeiska och internationella samarbetet avseende kundstudier gors inom ramen for EPSI
Rating (Extended Performance Satisfaction Index). Kontakt angaende detta kan ocksa tas via
SK1 kandliet.
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