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Pandemin pressar forsakrings-

branschen

Kunder till forsakringsbolag i Sverige har under flera ar blivit mer néjda, men arets
SKl-studie signalerar ett trendbrott. Branschen behdver nu visa sig fran sin basta sida
nar pandemin forandrar kundkrav och férvantningar. Trots en viss nedgang ar bran-
schens totala betyg klart godkant jamfort med manga andra branscher som mats av

Svenskt Kvalitetsindex.

Hostens SKI-studier har visat att Covid-19 har paverkat kund-
upplevelsen i alla branscher. Ett nytt normallage haller pa att
etableras i svenskt organisationsliv. Arbete fran hemmet och
en 6kad anvandning av digitala tjdnster for moten och sam-
verkan har snabbt blivit en ny vardag for saval kunder som
medarbetare. Med det foljer nya behov, kray, forvantningar
och beteenden. | mer an trettio ar har Svenskt Kvalitetsindex
foljit kundnojdhet och drivkrafter i forsakringsbranschen. Arets
resultat visar att forsakringsbranschenistort klarat av att mota
kundernas andrade behov, trots en tid av stor osdkerhet. Viser
dock en viss nedgang i néjdhet jamfort med tidigare nar, dven
om index 70,7 ar ett fortsatt gott betyg till branschens aktorer.

— Pandemins paverkan pa kundupplevelsen inom forsakrings-
branschen handlar framst om 6kande kundkrav pa proaktivitet
ochinformation, ségerJohan Parmler vd Svenskt Kvalitetsindex.
Det ar nu som branschen verkligen behover leverera pa just
dessa omraden och visa vad man gar for.

SKI kundndéjdhet forsakring 1989-2020

Inom sakforsdkring handlar kundbehoven om vad som galler
om man skulle bli sjuk, hur villkoren paverkas vid resor och vad
som galler vid hemarbete. Forsakringsbranschen har tidigare
prisats for sin proaktivitet och férmaga att se och vardesatta
kunden. Nu satts dessa egenskaper pa prov.

Bland privatkunder inom sakférsakring kommer Dina Forsak-
ringar bast ut och bland féretagskunder ar det fortsatt Lans-
forsakringar som hamnar i topp. Inom fordonsforsakring far
Svedea bast betyg med Dina Forsdkringar hack i hal.

— Nar det galler pensionsforsakring ser vi mer oro kring fram-
tiden och den ekonomiska effekten som pandemin kan tankas
ha, fortsatter Johan Parmler.

Bland tjanstepensionsbolagens foretagskunder kommer Skan-
dia bast ut for tredje aret i rad, medan det for privatkunderna
(pensionssparande) ar gruppen “ovriga” (dvs sma aktorer med
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for fa respondenter for att synas i den publika rankingen) som
far riktigt hoga betyg dven i ar. De foretagskunder som kom-
mit in via férmedlare &r generellt mer néjda &n de som har en
direktrelation med ett forsakringsbolag.

—Nar det géller just forsakringsférmedlare ar det liten betygs-
skillnad i ar. Har ar det Soderberg & Partners som har nojdast
kunder dven denna gang, noterar Johan Parmler.

Digitaliseringen skapar nya krav

Idag nar manga relationer sker digitalt sa skapas nya behoy,
krav och férvantningar ocksa mellan olika branscher och sam-
hallssektorer. Kunder jamfor idag upplevelser granslost, vilket
ocksa syns i arets forsakringsstudie.

—Vikallar den har effekten “férvantansspridning”, dvs nar appar
fran olika tjanster och branschertrangsisammasmartphone sa
blirjamforelsen av funktionalitet mera granslos, forklarar Johan
Parmler. Tidigare hygienfaktorer vad géller kontakt med kund
och moment inom skadehanteringen ar dterigen helt centrala
for att fa nojda och lojala kunder. Enkelhet och tillganglighet ar
omraden som behdver lyftas och kraven kring I6pande infor-
mation kring en skadehantering har 6kat under flera ar.

Detta ar omraden som lyfts i tidigare studier, men dar kund-
kraven nu skarps i takt med okad digitalisering.

— | en tid da fysiska kundkontakter och processer blir alltmer

digitala sa skarps kundkraven. Det har dr ndgot branschen be-
hover ta pa allvar, sager Johan Parmler.
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Uppgang och nedgang inom tjdnstepension
Foretagskunder inom tjanstepension har under flera ar blivit
mer nojda och en orsak till detta har bland annat varit att man
upplevt att forsakringsbolagens initiativférmaga forbattrats. |
ar ser vi dock ett trendbrott nedat.

—Nar det géller initiativ och kontakt med foretagskunderna sa
aromdomena generellt Iagre och det galler sarskilt initiativta-
gande, sagerJohan Parmler. Har har kunderna blivit vanavid en
hogre niva anvad som tycks halevereratsiar, aven om branschen
fortfarande ar battre an manga andra sektorer som vi mater.

Hallbarhet hégt upp pa agendan

Kundernas syn pa hallbarhet och hur det paverkar kundupple-
velsen &r ett stort akademiskt forskningsomrade hos Svenskt
Kvalitetsindex. Avde branscher som hittills matts under hésten
sd kan noteras att relationen mellan héllbarhet och kundnéjdhet
arsarskilt starkijust forsakringsbranschen. Det har arenbransch
dar kunden normalt inte anvander sin produkt eller tjanst pa
samma satt som i sin bankrelation. Det gor att andra mer in-
direkta faktorer far en storre betydelse for kundnojdheten.

— Att kundernas krav kring hallbarhet 6kar ser viialla vara stu-
dier men har ar det tydligt att svaret paimagefragan om forsak-
ringsbolaget ”bidrar till utveckling av ett battre samhélle” haren
extra stark paverkan pa kundnojdheten, sager Johan Parmler.
Detta ar ett omrade med stor potential och har behover for-
sakringsbolagen, oavsett om det &r sak- eller livforsakring, bli
tydligare kring hur man bidrar till en hallbar samhallsutveckling,
avslutar Johan Parmler.

SKI' kundnojdhet mats pa en skala mellan 0
och 100. Generellt sett har branscher och
foretag som far betyg under 60 i kund-
nojdhet stora svarigheter att motivera

sina kunder att stanna kvar hos sig, medan
betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation
mellan foretag och kund.
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SKI kundnéjdhet tjanstepension foretagskunder 2020
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SKI'kundndjdhet 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 2020
Datainsamlingen genomfordes under oktober. 5998 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. Det &rgenom denvalda metoden som SKl kan 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 aktérer 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 nojda. Som bakgrund
mats image, forvantningar, produktkvalitet, service och prisvardhet.

Besoksadress
Kungsgatan 26
111 35 Stockholm
08-3153 00
kvalitetsindex.se

CSK|

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group



