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Information och kundservice viktigt i en

mogen bransch

Arets SKI Forsékring visar att kundnodjdheten i branschen ligger kvar pa godkanda nivaer.
Forbattrad information och god kundservice ar viktiga drivkrafter och &ver lag har branschen
lyckats hantera férandrade kundbehov i en turbulent tid.

Forsakringsbranschen aren av de mogna branscher som
de senaste aren kommit véal ut i Svenskt Kvalitetsindex
nojdhetsmatningar. Arets resultat ar i niva med fiolaret
och indikerar att forsakringsbranschen i stort klarat av
att mota varierande kundkrav i en turbulent tid.

- | en tid av snabb férandring ser vi att de bakom-
liggande aspekterna kring vad som gér kunderna ndjda
hela tiden ror pa sig, sdger Johan Parmler vd Svenskt
Kvalitetsindex. De senaste aren har kunderna haft fokus
pa produktegenskaper, men det har nu &ndrats. | stéllet
ar det service och kontaktfragor som ar hdgre upp péa
kundernas kravlista, i alla segment.

Majoriteten av kunderna upplever sig numera ha ratt
produktmix och kanner sig val férsakrade. Da tar andra
fragor och drivkrafter éver.

-Har galler det alltsé att inte slappna av och ta kundernas
gunst for givet, aven om nojdheten ligger stilla pa
relativt hoga nivaer, sager Johan Parmler. Kundkrav,
behov och férvantningar &ndras snabbt och det har ar
nagot som branschen behover ha med sig framat i sitt
kundupplevelsearbete.
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Fordonsférsakring kommer bast uti de olika segmenten
som ingar i SKI Forsakring, &ven om nojdheten minskat
nagot de senaste aren. Inom fordonsfoérsakring ar
det ocksa flera aktoérer som far kundbetyg dver 75,
vilket indikerar mycket néjda kunder. Néjdheten inom
Sakférsakring féretag och forsakringsférmedlare minskar
nagot, medan sakfdrsakring privat och tjanstepension
Okar nagot. Totalt sett far branschen ett betyg pa 70,5
vilket &r klart godkant, jamfért med t ex bankbranschen
som har ett branschindex p& 66,7.

Inom segmentet sakforsakring far Dina Forsakringar bast
betyg av privatkunderna. Bland féretagskunder kommer
Lansforsakringar bast ut. Inom fordonsforsakring far
Svedea hogst betyg, foljt av Dina Férsakringar. Skandia
topparrankingenbade bland de privatapensionsspararna
och aktérerna for tjanstepension déar féretagsrelationen
utvarderas. Féretagskunder som kommit in via formedlare
ar generellt mer ndjda &n de som har en direktrelation
med ett forsékringsbolag och i det segmentet kommer
Soderberg & Partners bast ut, &ven om det &rjamtmellan
aktorerna.
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Kontaktupplevelsen bade lyfter och sdnker

En anledning till att privatkunderna ar nagot mer néjda med
sinaforsakringsbolag beror pa en béttre kontaktupplevelse.
Det motsatta galler féretagskunderna, dar ett lagre
betyg kring kontaktmomentet noteras i synnerhet néar det
galler sakforsakring. Detta kan sagas vara nagot av ett
“trendbrott” i &rets SKI matningar, dar andra branscher
fatt battre betyg av sina féretagskunder.

- Privatkunder som variti kontakt med sitt férsakringsbolag
armer nodjda an de sominte varit det, sdger Johan Parmler.
Over lag f&r branschen riktigt hdga betyg kring svarstider,
bemdtande och kompetens. Det géller &ven de kunder
som har haft skada, dar majoriteten av aktorerna far klart
godként.

Om kontakt och skadehanteringen lyfter kundndjdheten
bland privatkunder, s& géaller det motsatta for féretags-
kunderna inom sakférsékring.

- Foretagskundernas generella kontakt far lagre betyg
an i manga andra branscher, beréattar Love Westin,
analyschef Svenskt Kvalitetsindex. Det géller bade
svarstid, bemdétande och kompetens och det paverkar
dettotalaomdomet. Inom sakférsékring far branschen har
knappt godkéant for sin skadehantering. Behandlingstid
och l6pande information ar tydliga forbattringsomraden.

Nar det géller tjanstepension dar féretagsrelationen
utvarderas sd har nojdheten okat.

-Hérkanner vidaremotigen monstren fran arets bankstudie
sager Johan Parmler.

Kundndjdhet och kontakt
Betyg 0-100

80,0

681 751 705 73.4

70,0 .
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0.0

Haft kontakt

Kundndjdhet och skada
Betyg 0-100

80,0

74,0

70,0 65,8
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

Haft skada

Hogre aktivitetsniva och betyg kring radgivning och
kontakten i stort fortséatter att férbattras och det ar precis
det omradet som péaverkar kundnojdheten i stérre och
storre utstrackning.

Nya kunder far ingen smekménad

Enkelhet, tydliga erbjudanden och friktionsfria kontaktytor
ar nagot som SKi lyfter som viktiga for att skapa en hallbar
kundrelation, oavsett bransch. Darfér ar det inte ovanligt
att en kund ar som mest ndjd nar man gjort sitt val och
precis blivit kund. Betyg kring kontakt, bem&tande och
service brukar vara som hogst fran nya kunder - man kan
tala om en "smekmanadseffekt”. Men det tycks inte galla
i forsékringsbranschen.

- Nyare kunder brukar i regel vara betydligt mer nojda
an de som stannar lange hos samma aktér, men det
ser vi inte har, konstaterar Johan Parmler. Det finns
visserligen en tendens till en liten smekmanadseffekt
géallande pensionssparande och tjanstepension, men
inte i segmentet sakforsékring. Man behdver bli battre
pa att tydligt kommunicera forséakringsvillkor, erbjuda bra
kundsupport och goéra anstkningsprocessen sé smidig
som mojligt for nya kunder. Det géller for all del &ven
kunder som stannar lange och ofta upplever att de inte
far nagon uppmarksamhet alls.

Branschen behover helt enkelt géra det annu enklare
bade att bli kund och att vara kund. Har finns en stor
forbattringspotential, konstaterar SKI.
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Not, om studien 2023
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Forsakringsformedlare Foretag
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Totalt har ndrmare 5 000 intervjuer genomférts under oktober 2023. Nojdhet mats pd en skala mellan 0 och 100.
Generellt sett har branscher och féretag som erhdller betyg under 60 i kundndjdhet stora svarigheter att motivera
sina kunder att stanna kvar hos sig, medan betyg éver 75 pekar pé enstark relation mellan féretag och kund.
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