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Kundnojdhet och kundlojalitet ar tva viktiga nyckelindikatorer for foretag och organisationer.
Utover att mata dessa undersoks dven fem andra omraden/aspekter (image, forvantningar,
upplevd produkt- och servicekvalitet samt prisvardhet) for att forklara vad som gor kunder nojda
och lojala.

Betygen for respektive aspekt presenteras pa en 0:100-skala. Ju hogre betyg desto battre
omdoéme har foretaget fatt av sina kunder. Generellt sett har branscher och foretag som erhéller
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 féretag och kund.

Malpopulationen i undersokningen gallande privatpersoner utgors av personer mellan 18 och 79
ar som &r bosatta i Sverige och har en relation till ett sakférsakringsbolag. En intervju har i
genomsnitt tagit ca 12 minuter.

Malpopulationen i undersokningen gallande foretagskunder utgors av féretag med minst en
anstalld som ar registrerade i Sverige och har en relation till ett forsakringsbolag eller en
forsakringsférmedlare. Féretagsdatabasen PARAD har anvants som urvalsram. En intervju har i
genomsnitt tagit ca 11 minuter.

| genomsnitt ar felmarginalen bade for privat- och foretagsstudien 2,5 enheter. Felmarginalen
bildar tillsammans med medelvardet ett konfidensintervall som med en viss sannolikhet tacker det
sanna vardet man vill uppskatta i en population. SKI anvander som standard 95 % sannolikhet.

Forklararingsgraden &r i genomsnitt 66 procent. Forklaringsnivan (eller forklaringsgraden) anger
hur mycket av den totala variationen néjdhet som kan férklaras av modellen (i detta fall image,
forvantningar, upplevd kvalitet och prisvarde).

Samtliga intervjuer har genomforts via telefon och har pagéatt under perioden 27 september — 22
oktober 2013. Totalt har 2 500 intervjuer genomforts och svarsfrekvensen uppskattas till 63
procent.
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FORTROENDE OCH SE TILL KUNDENS BASTA
Fortroende, trygghet och se till kundens basta ar de viktigaste fragorna och nagot som férsakringsbranschen ar

battre pa jamfort bade med bank och telekom. Bolagen ar battra pa att tydliggéra vad man far fér “pengarna”
jamfort med exempelvis bankerna.

KONKURRENSEN OM PRIVATKUNDERNA HARDNAR
Skillnaden mellan de olika aktérerna inom sakforsakring har minskat betydligt de senaste aren. Det &r tydligt att
kundernas &ndrade beteende dar man idag "shoppar” runt och inte ar lika trogen en enskild leverantor slagit
igenom.

PROAKTIVITET "PA RIKTIGT”
Forsakringsbolagen maste bli mer aktiva i att se till kundens basta och erbjuda en paketering utifran detta.

Proaktivitet handlar inte "bara” om att kontakta sina kunder utan man maste aven erbjuda en produkt som passa
kunden. Har kan manga fortsatt bli battre.

ATT SKAFFA SIG KUNDER PA RATT SATT
De kunder som generellt & mest missnéjda ar det som blivit kunder genom en jamférelsesajt eller genom att man

blivit kontaktad av sitt nuvarande forsakringsbolag. Det senare séger att man maste bli mycket battre i sitt
kundarbete. De mest néjda &r de som blivit kund genom att sjélva kontakta ett férsakringsbolag.

HALL KUNDIALOGEN VID LIV
Forsakringsrelationen ar i madnga avseenden en lag-intensiv affarsrelation. Desto viktigare ar det darfor att

forsakringsbolagen anstranger sig att halla kontakten och dialogen med sina kunder vid liv. De som varit i kontakt
med sitt bolag (behover inte bara gélla skadereglering) under det senaste aret ar betydligt mer néjda &n de som
inte varit det. Detta oavsett om det ar kunden eller férsékringsbolaget som tagit initiativet till kontakten.

SERVICE — NAR DET VAL GALLER
Ar det n&got bade bank och telekom kan lara sig av forsakringsbranschen sa ar det att erbjuda en service néar
kunderna efterfragar det. | forsakringsbranschen s& ar det i samband med skadereglering som
forsakringsbolagen méaste kunna leverera en hog serviceniva, vilket man ocksa gor. Har far dock Trygg-Hansa
samre betyg an ovriga vad géaller skadereglering men &ven If:s foretagskunder &r har missnojda.

RATT FORSAKRAD
Majoritet av kunderna kénner sig ratt férsakrade. Dock upplever man villkoren och det "finstilta” i forsékringen
som otydligt och svarforstaeligt. Detta ar ocksa en orsak till klagomal.

RAD OCH INFORMATION — AVGORANDE BLAND FORETAGSKUNDERNA
En av de viktigaste fragorna bland foretagskunderna ar att man far bra information och rad fran sitt
forsakringsbolag. Det ar den viktigaste fragan for branschen nar det galler att erbjuda bra service forutom en bra
skadereglering.

FORETAGEN FOTSATT NOJDA MED SINA FORSAKRINGSFORMEDLARE
De foretag som anvander en forsékringsformedlare for sina sak och liv-forséakringar ar fortsatt ndjda. Det ar tydligt
att skillnaden mellan aktérerna minskat. Agera oberoende, vara proaktiv och ha bra service till sina kunder &r har
utslagsgivande och de som lyckas med det har ocksa nojdare och lojalare kunder.

For ytterliga information besoék var hemsida (www.kvalitetsindex.se) eller kontakta;

Johan Parmler, VD, telefon: 073 151 75 98, e-post: johan.parmler@kvalitetsindex.se
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Kundnojdhet Sakférsakring Privatkunder

Aktor

Dina Forsakringar
Folksam
Gjensidige

If
Lansforsakringar
Trygg Hansa
Ovriga

Branschen

Kundnéjdhet Bilférsékring Privatkunder

Aktor

Dina Forsakringar
Folksam

If
Lansforsakringar
Trygg Hansa
Ovriga

Branschen

2009
77,1
67,4

68,9
74,3
70,8
73,9
71,3

2009

76,6
68,4
66,3
73,7
67,8
71,3
69,5

2010
76,9
70,3
67,4
71,2
77,6
70,7
73,1
73,2

2010

77,9
72,6
68,9
75,5
69,4
74,2
71,8

Kundnojdhet Sakférsakring Foretagskunder

Aktor

Dina Forsakringar
If
Lansforsakringar
Trygg Hansa
Ovriga

Branschen

Kundnojdhet Forséakringsformedlare Féretagskunder

Aktor

Max Matthiessen

SAKRA
Sdderberg och
Partners

Annan

Branschen

2009
73,0
68,5
72,4
69,2
71,5
70,9

2009
73,2
71,2
71,8
74,1
72,7

2010
76,6
68,7
73,2
69,4
71,5
71,4

2010
73,8
71,7
72,6
75,0
73,6

2011
76,5
70,6
66,3
70,4
75,0
72,6
75,0
72,8

2011

77,2
74,3
71,9
76,6
70,6
71,8
73,5

2011
75,1
70,3
73,1
67,4
70,4
70,9

2011
69,9
74,0
70,4
72,1
71,3

2012
75,8
71,4
68,3
72,3
76,5
71,7
71,9
74,1

2012

77,3
75,3
74,3
77,2
68,6
74,0
74,2

2012
74,8
71,1
74,8
70,0
72,3
72,5

2012
69,7
68,9
73,3
76,3
72,7

2013
73,0
69,7
64,7

72,5
75,2
70,6
71,1
72,4

2013

77,9
71,3
73,2
75,4
70,4
70,9
72,9

2013
73,6
69,4
74,7
68,7
70,3
71,3

2013
71,0
71,6
73,6
75,6
73,3



