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Hund- och kattdagare ar mycket
nOjda forsakringstagare

Svenskarnas intresse for att skaffa hund eller katt har 6kat under pagaende pandemi.
Forsakringsbranschen noterar ocksa en pataglig 6kning av antalet sdlda hund- och katt-
forsakringar. Darfor har hostens SKI Forsakring kompletterats med tva nya segment —
forsakring for hund och katt. Och det visar sig att hund- och kattagare 6verlag ar riktigt
ndjda forsakringstagare, jamfort med branschen i stort.

Arets studier har visat att Covid-19 har paverkat kundupplevel-
sen i alla branscher som Svenskt Kvalitetsindex mater. Arbete
fran hemmet och en 6kad anvéndning av digitala tjanster for
moten och samverkan har snabbt blivit en ny vardag for sa-
val kunder som medarbetare. Med det foljer nya behov och
beteenden saval privat som professionellt. Exempelvis har
fler skaffat sallskapsdjur och dven forsakrat dessa. Branschens
nojdhet pa 74,0 visar pa att kunderna ar mycket néjda med
sina leverantorer.

Hogst kundbetyg far Dina Forsakringar samt Folksam. Lagst
betyg far kategorin ”Ovriga”, dvs mindre aktérer med liten
marknadsandel och fa respondenter i denna studie. En viss
skillnad finns mellan katt- och hundéagare, dar kattagare over-
lag &r nagot mer nojda.

—74,04r ett riktigt bra branschindex, noterar Johan Parmler, vd
Svenskt Kvalitetsindex, ndr han jamfor med ovriga forsakrings-
branschen. Det handlar om att aktérerna inom detta segment
overlag har en god image, ger en bra service och har effektiv
skadehantering. Toppnoteringar med index 6ver 78 ar ovanli-
ga, dessa aktorer har verkligen lyckats skapa en stark och nara
kundrelation.
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En emotionell férsdkring

En kundupplevelse — oavsett bransch — ar bade rationell och
emotionell. Kdnslomassigt ndjda kunder ar mer genuint néjda
och lojala. Nar det galler skyddet av vara séllskapsdjur ar det-
ta extra patagligt, eftersom det val utbyggda svenska forsak-
ringssystemet ar sammanlankat med utvecklingen av svensk
djursjukvard och ofta en forutsattning for mer avancerade ve-
terindrbehandlingar.

— For manga kunder handlar det i just detta segment om moj-
ligheten att ta hand om och skydda en familjemedlem, fortsat-
ter Johan Parmler. Forsakringsbolaget blir ju da extra viktigt,
bade rationellt och emotionellt. Kanslan av att man kdnner sig
vardesatt som kund far storre genomslag jamfort med hur det
ar med ovriga forsakringsbranschen.

Digitaliseringen skapar nya krav

Ett sallskapsdjurarihogsta grad fysiskt och kréver stor omvard-
nad. Men nar manga manskliga relationer sker digitalt skapas
dven inom detta segment nya behov, krav och férvantningar.
Detta ser vi framforallt nar det galler skadehanteringen men
ocksa i den allmédnna kundkommunikationen. Har jamfors for-
sakringsbranschen med andra aktorer.

— Nér appar fran olika tjanster och branscher trangs i samma
smartphone blir jamforelsen av funktionalitet mera granslos,
forklarar Johan Parmler. Snabb och smidig skadehantering ar
helt centralt for att fa ndjda och lojala kunder. Har finns ett val-
utvecklat samarbete med djursjukvarden som far bra kundfeed-
back, men kundkraven skarps nuitakt med 6kad digitalisering.

Skadehanteringen, dvs ndr hunden eller katten behandlas hos
veterindr och kostnaden ska betalas, &r en helt central del av
kundupplevelsen. Men branschens utmaning ligger snarare i
att halla den passiva kunden néjd. Djursjukvard kan bli kostsamt
och premieniva inom segmentet ar generellt hog. Har géller det
for branschen att skapa ett storre upplevt mervarde hos de ca
70 % av kunderna som inte behover utnyttja sin forsakring. Da
kan nojdheten i branschen starkas annu mer.



Not, om studien 2020
Datainsamlingen genomfordes under oktober. 1 701 intervjuer gjordes.

SKI:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en
analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS—Partial
LeastSquare). Det aren metod som, forutom att berakna index for exem-
pelvisimage, kundnojdhet eller lojalitet, dventar fram styrkaniunderlig-
gande samband. Detdrgenom denvalda 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
hossig, medan betyg over 75 pekar pa en stark relation mellan aktér och
kund. Fem omraden forklararvad som gor kunder ndjda. Som bakgrund
mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.

Besoksadress
Kungsgatan 26
111 35 Stockholm
08-315300
kvalitetsindex.se

CSK|

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group



