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Hund- och kattdgare stdller nya krav

Svenskt Kvalitetsindex har f6r andra aret matt upplevelsen av djurférsékringar hos hund- och
kattdgare. Kundbetyget pa 72,5 indikerar att kunderna ar néjda, men jamfért med férsékrings-

branschen i stort halkar aktdrerna efter.

Kunderna ar néjda, men andra férsakringsbranscher
presterar béttre. | &rets studie far Svedea, Folksam och
Dina Foérsakringar hégst kundbetyg. Lagst kundbetyg
far gruppen Ovriga. En viss skillnad finns mellan hund-
och kattagare, dar kattagare éverlag ar nagot mer ndjda.

-Branschbetyget pa 72,5 &r bra, &ven om branschen note-
rar en liten nedgang jamfért med den senaste méatningen
2020, sager Johan Parmler, VD Svenskt Kvalitetsindex.
Det hdga resultatet handlar framst om att aktérerna inom
detta segment haren god image, lever upp till kundernas
forvantningar, har en bra produkt och levererar en god
service. Tittar vi specifikt pa Svedeas resultat pa 77,0 s&
innebér det att de verkligen har lyckats skapa en stark
och nara kundrelation, forklarar Johan.

Jamfort med véra ovriga forsakringsstudier finns det
dock utrymme for férbattringar.

-Djurférsakring presterar sémre an alla segment férutom
foretagskunderna inom sakférsékring fortsatter Johan.
Utmaningen fér branschen inom segmentet djurférsak-
ring ligger dels i att hdlla den passiva kunden nojd, dels
att behandla arenden pé ett snabbt men &nda omsorgs-
fullt satt sager Johan.

En emotionell férsékring

En kundupplevelse —oavsett bransch — &r bade rationell
och emotionell. Kanslomassigt ndjda kunder ar mer ge-
nuint ndjda och lojala.

- Nar det galler skyddet av vara séllskapsdjur ar detta
extra patagligt, eftersom det fér manga kunder i detta
segment handlar om mdjligheten att ta hand om och
skydda en familjiemedlem, berattar Calle Walmstedt,
projektledare Svenskt Kvalitetsindex. Forsékringsbola-
get blir da extra viktigt, bade rationellt och emotionellt.
Kéanslan av att man kanner sig vardesatt som kund far
stérre genomslag jamfért med hur det &r med 6vriga
forsakringsbranschen, forklarar Calle.
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En férsakring ar en tjanst som kunden behéver men
inte vill nyttja. For att hdja néjdheten i branschen be-
hover aktdrerna skapa ett stérre upplevt varde hos de
70 % kunder som har en djurférsakring men inte beho-
ver nyttja den. Precis som i andra branschstudier ékar
proaktivitetens betydelse fér kundndjdheten —i den har
branschen innebar det att aktdérerna hjalper kunden att
férhindra olyckor.
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Digitaliseringen skapar nya méjligheter

- men ocksé nya krav

| sparen av pandemin ser vi ett nytt digitalt landskap som
har integrerats i kundresan, ett landskap dar kunderna
vill Idsa sina behov direkt i det digitala kundmoétet. Det-
ta medfér nya kundkrav, férvantningar och behov som
aktorerna behover forsta och mota.

—Viser dels att allt fler kunder anvander digitala kanaler
for att kontakta en veterinar, dels en markant 6kning hos
de kunder som anmaéler skada direkt via "Mina sidor” s&-
ger Calle Walmstedt. Djursjukvard kan bli kostsamt och
premieniva inom segmentet ar generellt hog vilket staller
krav pa de digitala lI6sningarna som behover leverera
samma personliga och trygga kundupplevelse som ett
fysiskt besdk hos en veterinar. Skadehanteringen &r en
central del av kundupplevelsen, och har har branschen
blivit pa battre pa att hantera drenden pa ett snabbt satt
i linje med kundernas férvantningar, avslutar Calle.
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Datainsamlingen genomférdes under oktober
och totalt 1464 intervjuer gjordes.
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