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Forsakringsbranschen bra pa
att premiera lojala kunder

Trenden fran Svenskt Kvalitetsindex branschstudier visar att de svenska kunderna generellt
arnojdareiar anifjol. Detta galler aven for forsakringsbranschen. Ett branschbetyg pa 69,2 i
nojdhet pa skalan 0-100 far betraktas som ett bra betyg och ar betydligt battre an
exempelvis bade bank- och telekombranschen som presenterats tidigare under hosten.

Nu kan Svenskt Kvalitetsindex rapportera om kundnojdheten for
sakforsakring, pensions- och livforsakring, forsakringsformed-
lare samt tjanstepension 2018 ien undersdkning med ndarmare
8 000 intervjuer genomforda under oktober.

Pensionssparande (livférsakring) privat och tjanstepension
foretagskunder fortsatter att fa allt hogre kundnojdhet vilket
gbr att branschen totalt sett 6kar. Inom tva andra omraden
minskar daremot kundnéjdheten, forsakringsférmedlare och
sakforsakring foretagskunder. Forsakringsformedlare, som his-
toriskt haft valdigt hog kundnojdhet, fortsatter att tappa dven
om skillnaden mot forra aret ar marginell.

Sakforsakring foretagskunder har haft en negativ trend sedan
2012 och kundnojdheten minskar dveniar. Foretagskunder som
anvander en forsakringsformedlare ar fortsatt néjdare én de
som har en direktrelation med ett forsakringsbolag.

Bland foretag inom tjénstepension féretagskunder kommer
Skandia och Lansférsakringar bast ut. Bland privatkunder
(pensionssparande) sa ar det gruppen “6vriga” som far riktigt
hoga betyg. | den gruppen ingar exempelvis aktorer som Avan-
za och Nordnet. Inom sakférsakring kommer Lansforsakringar
bast ut bland bade privat- och foretagskunderna och bland
forsakringsformedlare sa ar Séderberg & Partners aktorer som
har nojdast kunder.

En sarskild studie genomfoérs ocksa for fordonsforsakring och
har noterar vi sarskilt héga kundnojdhetsbetyg (73,9). | den
studien kommer Dina Forsakringar bast ut.

Noterbart ar att i studierna av sakforsakringar (inklusive for-
donsforsakring) ar det relativt liten skillnad mellan de som far
lagst respektive hogst betyg.

—Dethérindikerar att branschen tar kundupplevelsen pa allvar
och att konkurrensen om kunden hardnar, sédger Johan Parmler,
vd pa Svenskt Kvalitetsindex. Forsakringsbolagen behdver hela
tiden vara pa tarna och helt enkelt tanka i banor som: Om man
inte alltid vill bli battre, da slutar man vara bra.

Kunderna har stor egen kunskap idag

—Det som dock skiljer sig extremt mycket at ar de underliggan-
de drivkrafterna som gor kunderna néjda och lojala, forklarar
Johan Parmler, vd pa Svenskt Kvalitetsindex. Dessutom ar det
tydligt att drivkrafterna forandrats éver tiden. Detta géller inte
minst for livforsakring dar bade privat- och foretagskunder ar
mer engagerade och kunniga idag, vilket gor att exempelvis
prisvdrdhet blivit viktigare an tidigare.

Svenskt Kvalitetsindex har under de senaste aren noterat att
kunder inte byter leverantorer i sa stor utstrackning, utan is-
tallet skaffar sig olika leverantorer. Antalet kunder med bara
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medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation
mellan bransch och kund.
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en leverantdr minskar betydligt. Den stora skillnaden mellan
forsakringsbranschen och andra branscher ar att i forsakrings-
branschen ar “delkunderna” nojda. Sa ar det inte i samma ut-
strackningiandra branscher, darardelkunderna mer missnojda.

Fler "moment of truth”

Trenden i manga ar har varit att de sakforsakringskunder som
anvant sin forsakring ocksa har varit betydligt néjdare én de
som inte gjort det. Fortredje aretiféljd noterar viatt skillnaden
minskar betydligt, ibland ar det till och med tvartom.

Nar en kund drabbats av en skada ar det viktigaste for kunden
att ha en kontaktperson under hela processen och fa I6pande
information. For att de kunder som inte haft skada ska vara
nojda behover forsakringsbranschen oka sin initiativformaga
och arbeta aktivt med att forebygga skador. Betyget pa detta
ar relativt 1agt visar Svenskt Kvalitetsindex undersokningar.

— Iregel brukar initiativ till kontakt vara nagot som lyfter kund-
upplevelsen och nojdheten, forklarar Johan Parmler vidare.
Har ser vi att manga bolag inte riktigt lyckas fullt ut. Det ar
tydligt att manga kunder férvantar sig det lilla extra vad géller
uppfoljning och aterkoppling, vilket ar sarskilt patagligt bland
foretagskunder.

Forsakringsbranschen — vardesatter lojala kunder

Nagot som sarskilt sticker ut jamfort med andra branscher ar
attkunderna upplever att forsakringsbolagen vardesatter lojala
kunder. Nastan 5 av 10 privat- och foretagskunder upplever det
i sin relation till sak- och livforsakringsbolagen.

Detta ar en viktig forklaring till att branschen 6ver tiden klarat
sig relativt bra i Svenskt Kvalitetsindex matningar. Det har ar
ocksa ett omrade som blir allt viktigare nar en stor del av kund-
relationen sker genom digitala granssnitt. Nyckeln framat for
forsakringsbranschen, liksom manga andra branscher, ar att
hitta satt att uppskatta att kunden &r just kund.

SKI kundnojdhet Sakforsakring privatkunder 2018

Lansforsakringar 74,0
Ovriga 73,0
Folksam 72,4
Branschen [N 72,3
Trygg Hansa 72,0
Dina Férsakringar 71,1
If 70,8
Moderna Forsakringar 70,7
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Not, om studien 2018
Intervjuerna genomférdes under oktober 2018. Totalt gjordes 7643 intervjuer.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodeller och en ana-
lysmetod som kallas for partiellt minsta kvadratmetoden (PLS — Parti-
al Least Square). Det &r en metod som, forutom att berakna index for
exempelvis image, kundnéjdhet eller lojalitet, aven tar fram styrkan i under-
liggande samband. Det dr genom den valda metoden som SKI kan analysera
kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojdheten i storst
utstrackning. Generellt ar en skillnad pa mer @n 2 indexenheter statistiskt
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SKI kundnéjdhet Livforsakring foretagskunder 2018

Skandia [ 71,1
Lansforsakringar [ 70,8
Ovriga [ 70,2
KPA I 68,7
Folksam N 68,6
SEB I 67,9
Branschen [N 67,8
Swedbank N 67,2
Alecta | 66,0
AMF I 63,5
Nordea [ 57,6
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sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex anvander 95 % konfidensgrad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktérer som far betyg under 60 i kundngjd-
het har stora svarigheter att motivera sina kunder att stanna kvar hos sig, medan
betyg 6ver 75 pekar pa en stark relation mellan aktor och kund. Fem omraden
forklarar vad som gor kunder néjda. Som bakgrund mats image, forvantningar,
produktkvalitet, service och prisvardhet.
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