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Forsakringsbranschen lyckas mota
kundernas behov

Kundnojdheten inom forsakringsbranschen har lange haft en positiv utveckling och arets
resultat fran Svenskt Kvalitetsindex forstarker trenden. | en tid som praglas av instabilitet,
ovisshet och snabb férandring lyckas forsakringsbranschen moéta kundernas behov. Samtliga
forsakringssegment som ingar i matningen far forbattrade betyg. Studien vittnar ocksd om
en stor skillnad mellan kundernas installning till hur viktiga hallbarhetsfragorna ar, och hur
de i sjalva verket agerar.

| arvisar Svenskt Kvalitetsindex branschstudier att svenska kun-
dergenerellt blirnéjdare, efter ett antal arav fallande néjdhet.

Bland tjanstepensionsbolagens foretagskunder kommer Skan-
dia bast ut dveniar, medan det for privatkunderna (pensions-

Den positiva trenden ar sarskilt tydligi forsakringsbranschen, en
av de branscher som Svenskt Kvalitetsindex foljt sedan starten
1989. | en tid som praglas av instabilitet, ovisshet och snabb
forandring lyckas forsakringsbranschen anpassa sina erbju-
danden och moéta kundernas behov av trygghet och service.

— Forsakringsbranschen kanske uppfattas som trist och byra-
kratisk, men faktum &r att man genomgaende far riktigt hoga
betyg av sina kunder, sédger Johan Parmler, vd pa Svenskt Kvali-
tetsindex. Jamfort med till exempel bankernaligger forsakrings-
branschenklart hogre och flera aktorer harindexnivaer 6ver 75
som vittnar om mycket goda kundrelationer. Man lyckas alltsa
formedlaviktiga varden som trygghet, stabilitet och god service.

Bland bade privat- och foretagskunder inom sakforsakring
kommer Lansforsakringar hogst i arets ranking. For segmentet
fordonsforsakring delas toppnoteringen med Svedea.

sparande) ar gruppen “évriga” (mindre aktorer med lag mark-
nadsandel) som far riktigt hoga betyg dven i ar. Intressant att
notera ar att féretag som blivit kunder via forsakringsformedlare
generellt &r mer néjda an de som har en direktrelation med
sitt forsakringsbolag. Aven om betygen ar jdmna mellan for-
sakringsformedlarna ar Séderberg & Partners den aktor som
har nojdast kunder.

Hallbart pensionssparande kan bli viktigt

Aspekter kring hallbarhet och samhallsansvar paverkar kunders
val i alla branscher som méts av Svensk Kvalitetsindex. | drets
forsakringsstudie stalls darfor ett antal fordjupade fragor kring
om hallbarhet ar en viktig aspekt vid val av pensionssparande.
Svaren foljer ett monster som settsiandra branschstudier—mer
an hélften svarar att man tycker att hallbarhet ar viktigt i sitt
pensionssparande, anda ar det relativt fa som aktivt planerar
att gora forandringar for att placera pensionen mer hallbart.
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— Har finns ett glapp mellan retoriken och verkligheten. Vi har
settliknande tendenseriandra branscher, t exinom transport-
sektorn. Hallbarhet ar nagot som kunderna téanker pa men for
att skapa verklig forandring sa behdver bolagen hjélpa till mer,
sager Johan Parmler. Manga kunder anser att de val man gor
kring sitt pensionssparande skulle kunna paverka samhalls-
utvecklingen sa hér finns stora mojligheter for branschen att
gora skillnad.

En orsak till att féretagskunderna blivit ndjdare med tjanste-
pensionerna dr att de upplever att initiativformaga blivit battre.
3 av 10 foretagskunder upplever att deras leverantor pa eget
initiativ tagit kontakt.

—Bland de bolag som far allra bast betyg av foretagskunderna
gdllande tjanstepensioner ar andelen som upplever initiativ
fran sin leverantor sa manga som 5 av 10 i ar, berattar Johan
Parmler. Det @rinte barainitiativetisig sjdlvt som goér kunderna
extranojda, utan bolagen far hdga betyg pa sin kompetens och
radgivning i samband med kontakt, vilket skapar ett mervérde.

| vilken utstrackning ar hallbarhet
viktigt for dig i
ditt pensionssparande?
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® Mycket liten utstrackning/inte alls
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m Mycket stor utstrackning

Tveksam, vet ej

Kommer du inom de ndarmaste 12
manaderna gora nagra forandringar i ditt
sparande for att placera mer hallbart?
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| Ja, definitivt Ja, troligtvis
Nej, troligtvis inte m Nej, definitivt inte

Tveksam, vet ej

Mer an hélften av kunderna svarar att de tycker att hallbarhet ar
viktigt i deras pensionssparande, énda ar det relativt fa som aktivt
planerar att gora forandringar for att placera pensionen mer hall-
bart.

Rationell och emotionell ndjdhet

Forsakringsbranschen ar en av de branscher som ar duktiga
pa att vardesatta och ta hand om lojala kunder. Det &r en stor
anledning till att dven kunder som inte haft en skada, eller ens
en aktiv kundkontakt, &nda ger branschen goda betyg. Ocksa
har skiljer sig forsakringsbranschen fran andra branscher.

—De forsakringstagare som alltid varit kund hos ett och samma
bolag &r bland de mest nojda, sager Johan Parmler. Har skiljer
sig forsakringsbranschen positivt fran bade bank- och telekom-
sektorn, dar de kunder som stannar ldnge hos samma bolag
blir allt mindre nojda ju langre tiden gar.

Underdesenaste aren har kundupplevelsen av forsakringsbran-
schens produkter blivit battre. Det handlar om att kunderna
forstar villkoren, att informationen ar tydlig och att kunderna
upplever att de har den produkt eller tjanst som passar den
enskilda kunden. Den hér delen av kundupplevelsen arav mer
rationell karaktar. Utmaningen framat handlar mer om att byg-
ga emotionell néjdhet férklarar Johan Parmler.

— Branschen har patagligt forbattrat produktinformation och
villkor —kunden férstar numera ocksa det finstilta. Men for att
fortsatta bygga fortroende ar det viktigt att forstarka kund-
upplevelser som ligger utanfor sjalva forsakringsprodukten.
Det kan handla om att bolagen behdver skapa en @nnu batt-
re kansla av att man som kund ar ratt forsakrad och att man
upplever sig bli schysst behandlad vid en skada eller om man
behover snabb hjalp.

Sanningens 6gonblick ar manga

Hantering av skador ar ett moment déar forsakringsbolagen far
bekanna farg —det da kunderna pa allvar blir varse om de varit
ratt forsakrade.

— Det ar klart att forsakringsbolagen lagger stort fokus pa ska-
dehanteringen, sager Johan Parmler. Manga aktorer far ocksa
riktigt bra betyg pa olika moment i skadehanteringen. Sam-
tidigt ar det tydligt att kunderna staller allt hogre krav pa att
enkelt kunna bade anmaéla och félja hanteringen av drendet
digitalt. Denna transparens kan forbdttras och har ser vi fram-
tida branschutmaningar.
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SKI kundnéjdhet pensionssparande privatkunder 2019
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SKI kundndjdhet tjanstepension foretagskunder 2019

Skandia I 71,6
Ovriga I 70,4
SEB Trygg Liv I 70,0
Lansforsakringar N 69,9
Swedbank (Robur) I 69,5
Branschen [N 68,9
Handelsbanken [N 68,8
Folksam [ 68,5
Alecta N 67,8
KPA N 66,6
AMF I 66,5

Nordea Liv |GG 63,1

©Svenskt Kvalitetsindex 2019

SKI kundnojdhet mats pa en skala mellan 0 och 100. Generellt sett har branscher och foretag som
far betyg under 60 i kundnojdhet stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos
sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan foretag och kund.

Not, om studien 2019
Datainsamlingen genomférdes under oktober. 6 215 intervjuer gjordes.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
LeastSquare). Det dren metod som, forutom att berakna index for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dventar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Det &rgenom denvalda metoden som SKl kan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar néjdheten
i storst utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer an 2 indexenheter

statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidens-
grad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktérer 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, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.
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