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Forsdkringsbranschen star sig val nar
andra branscher tappar

Nar manga branscher backar i kundnojdhet star forsakringsbranschen stabilt. Avrets studie fran Svenskt Kvalitetsindex
(SKI) visar att kundnojdheten &r fortsatt hog och att foretagskunderna till och med blivit ndgot mer nojda. Aterigen ar det

trygghet och palitlighet som premieras.

Svenskt Kvalitetsindex har métt kundupplevelser inom
forsakringsbranschen sedan 1989 och resultaten visar att
branschen fortsatter att utmérka sig genom stabilitet och
formaga att moéta kundernas behov.

"Kundnojdheten inom férsakring paverkas mindre av
oro och férandring i omvérlden. Det handlar ofta om
en grundlaggande forvantan pa trygghet och stabilitet
snarare an starka kanslor av engagemang. Det forklarar
varfor branschen stéar sig vél &ven nar andra backar”, sager
Johan Parmler, VD pé SKI.

Kunderna mer insatta i innehdllet

Kunderna vill ha férsakringar de kan lita pa men granskar
innehallet noggrannare. Engagemanget har ékat markant:
man ar mer "om sig och kring sig” och vill forsta vad

forsakringarna faktiskt tacker. Detaljintresset ar storre &n
tidigare och det har lett till ett skifte i vad som driver néjdhet.
Tidigare var service den framsta drivkraften men nu
spelar produktegenskaper och innehéll en allt stérre roll.
Branschen har anpassat sig till det nya beteendet och
fortséatter att leverera den palitlighet kunderna soker.

Fordonsférsdékringaritopp - pensionssparande tappar
Fordonsforsakringar &r det produktomrade som &ven i ar
far hogst betyg, med Dina Férsakringar i topp. Flera aktorer
inom fordonsférsakring nar index ¢ver 75, vilket indikerar
mycket ndjda kunder. Inom sakférsakring ses en liten
okning bland féretagskunder, medan privatkunder &r
nagot mindre nojda &n tidigare. Har placerar sig
Dina Forsékringar hogst bland privatkunder och
Lansforsakringar kommer hogst bland féretagskunder.

Trender kundnéjdhet Férsakring
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Aven inom tjanstepension ¢kar ndjdheten, i takt med att
foretagssegmenten éverlag utvecklas positivt. Segmentet
privat pensionssparande minskar och har ser vi
motsvarande monster som i arets bankstudie dar framfor
allt servicefragorna kring information och proaktivitet far
lagre betyg. Skandia rankas som den fréamsta aktoren i
kategoriernatjdnstepension och privat pensionssparande.
Forsakringsformedlarna haller stabila betyg jamfort med
foregaende ar. Har placerar sig Soderberg & Partners pa
forsta plats.

Trygghet, balans och tydlighet - framgdngsfaktorer
framdét

Det samlade kundnojdhetsbetyget for férsakringsbranschen
landar pa 71,4, vilket i ett historiskt nationellt perspektiv &ar
klart godkéant. Resultatet speglar en bransch som lyckas
modta kundernas behov genom att kombinera relevanta
produktegenskaper med en vélavvagd balans mellan
relation, service och sjalvbetjaning.

"Det handlar om att erbjuda en trygg och stabil produktmix
som ger kunderna den balans de efterfragar”, sager
Johan Parmler. "Aktérer som lyckas leverera rétt tdckning

och tydligt varde, utan att krangla till det, & de som
uppskattas mest.”

Kunderna vardesatter mdjligheten att sjélva hantera sina
arenden digitalt, samtidigt som personlig service och
tydliga férsékringsvillkor fortsatt spelar en viktig roll. Det
ar i samspelet mellan dessa delar som branschen bygger
fortroende och langsiktiga kundrelationer.

De aktiva kunderna - ndsta utmaning

| likhet med arets bankstudie har SKI &ven segmenterat
kunderna i férsakringsbranschen utifran hur aktiva de ar
och hur de upplever leverantdrens proaktivitet.

Kunder som i hég grad hanterar sina drenden sjélva och
inte upplever leverantdren som séarskilt proaktiv &r generellt
nojda, nagot som speglar forsékringens mer passiva
karaktar.

Utmaningen finns i stallet bland de aktiva kunderna. Fér
denna grupp behover branschen starka bade proaktivitet
ochrelevansisinkommunikation. Har gér ratt typ av kontakt
och erbjudanden tydlig skillnad, och det krévs en mer
traffsaker dialog for att ©ka ndjdheten ytterligare.
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Not om studien

Svenskt Kvalitetsindex har matt kundndjdheten inom forsékringsbranschen sedan 1989. Datainsamlingen for érets studie pagick

under oktober mdnad. Totalt samlades det in 7 163 intervjuer.
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