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Svenskt Kvalitetsindex genomfor...

...matning och analys av icke-finansiella vardeskapande
relationer

Medarbetar- Kund/ Brl::kar-
perspektivet | Sl perspektivet

Samhills-
perspektivet

..som paverkar foretag och organisationers
finansiella resultat och effektivitet.

SKI1 2010
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Svenskt Kvalitetsindex genomfor...

e Kund/brukarperspektivet sedan 2003 pa bransch och
foretagsniva (jamforande resultat sedan 1989). Bade pa
arsbasis som kvartal.

 Medarbetarperspektivet sedan 2006 pa
nationell/bransch och foretagsniva.

* Samhallsperspektivet sedan 2008 pa foretagsniva. Fran
2010 kommer sarskild CSR-modell tas fram pa
branschniva.
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SKI KUNDNOJDHET
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SKI Kundnojdhet

* Helt kausalt orienterad, dvs bygger pa orsak och verkan.

e Utarbetad utifran ekonomisk forskning och beteende-
vetenskap.

 Modellen ar standardiserad sa till vida att strukturen i
modellen ar gemensam for alla branscher.

* Matinstrumenten branschanpassas.

* Bygger pa kundernas faktiska erfarenheter.
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Strukturmodell

Drivande Resultat
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Arbetsprocess

Datainsamling }

Presentation
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Datainsamlingen

C Samarbetspartner ar EDB Business Partner Sverige AB
¢ Datainsamling via telefonintervjuer
(men aven postalt och webbaserat)
¢ Huvuddelen av datainsamlingen forlagt till augusti - november
¢ Slumpmassigt urval av privat- och foretagskunder
v’ Statens personadressregister (SPAR)
v' Parad — Néaringslivsdatabas
¢ Telefonnummersattning

C “Nixregistret” galler inte undersdkningar och samhallsinformation
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Datainsamlingen

¢ Genomsnittlig intervjulangd:
v" 12 minuter foretagskunder
v" 13 minuter privatkunder

Datainsamlingen sker i regel mandag — fredag
(kompletteras med helger under intensiva perioder)
v' kl. 9 — 17 féretagskunder

v kl. 16 — 21 privatkunder (kl. 20 fredagar)

(kl. 13 — 18 I6rdagar, kl. 15 — 20 s6ndagar)
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RESULTAT
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Forsakring 2010

50

Kundndjdhet forsakringar 1989 - 2010 enligt Svenskt Kvalitetsindex
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Forsakring 2010

* Sedan 2004 har en positiv trend noterats for samtliga delbranschen inom
forsakring. Denna utveckling noteras aven for 2010.

e For branschen som helhet har n6jdheten 6kat med narmare tva enheter.

e Storst okning noteras bland livforsakring privat dar 6kningen ar narmare tre
enheter vilket betyder att ndjdheten ar tillbaka pa tidigare hogsta nivaer.
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Liv-Forsakring Privat 2010

Nojdhet Liv/pensionsbolag 2001-2010
enligt Svenskt Kvalitetsindex

Nojdhet Nojdhet Nojdhet Nojdhet Nojdhet Nojdhet Nojdhet

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
=== Nordea Liv

Nojdhet Nojdhet Nojdhet
2008 2009 2010
==xe=SEB Trygg-Liv

e==¢==Folksam == F
e=ie=SHB Liv =@==Skandia i SPP === Swedbank (Robur)
Annat Bolag ==¢= Branschgenomsnitt
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Liv-Forsakring Privat 2010

* Livforsakringsbolagen har under 1990-talet uppvisat en berg-och-dalbana
for kundnojdheten pa privatmarknad.

e Under de forsta fyra aren under 2000-talet har n6jdheten sjunkit med 9
enheter fran den toppniva som uppnaddes ar 2000.

« Arets matning ger att privatkunderna ar mer nojda med sitt
livforsakringsbolag an tidigare och att nivan nu ar pa samma niva som

toppnoteringen 1990 och ar 2000.

» Alla aktorer noteras for statistisk sakerstallda forbattringar forutom SPP
som ar den aktor som minskar i nojdhet.
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Liv-Forsakring Privat 2010

Profil Livforsakring Privatmarknad SKI 2010
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*  Majoriteten av aktorerna ar idag battre pa att leva upp till sina kunders forvantningar, vilket ar en stor
forklaring till den férbattrade kundnojdheten. Sdmst i detta avseende dr SPP som ocksa har fatt férsamrade
kundbetyg.

*  For branschen som helhet sa ar det sarskilt Image och Varde (valuta for pengarna) som okat mest.

* Inom Image ar det sarskilt “Bilden av att livbolaget agerar ansvarsfullt (ekonomiskt, socialt och
miljomassigt)’som for forbattrade betyg.

* Inom prisvardhet ar det i huvudsak vardet av service och den information som man erhaller som
forbattrats.

©Svenskt Kvalitetsindex




Liv-Forsakring Privat 2010

En forklaring till arets 6kning att kunderna anser att liv- och
pensionsforsakringar har blivit [attare att bedoma kvaliteten i “"den produkt”
som erbjuds.

Tidigare har denna beddmning varit rekordlag for just denna bransch vilket
stallt sarskilt stora krav pa forsakringsbolagen att ge “tolkbar” information.
Har ser vi en generellt och kraftig forbattring bland flertalet aktorer.
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Tjanstepensionen Foretag 2010

Kundndjdhet tjanstepension foretagskunder enligt
Svenskt Kvalitetsindex
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* Alecta och SPP ar de aktorer som ligger kvar pa samma niva som
under 2009 medan resterande bolag dkar i néjdhetsbetyg.

» Lansforsakringar far hogst nojdhet foljt av KPA och Nordea Liv.
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Tjanstepensionen Foretag 2010

Kundprofil Tjanstepensionsbranschen enligt Svenskt Kvalitetsindex 2010
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Det ar sarskilt forbattring kring service och rad som ar orsaken till 6kning i kundnojdhet.
Samtidigt som flertalet bolag for hogre betyg kring detta jamfort med 2009 sa har ocksa den
aspekten blivit betydligt mer viktig for foretagskunderna.
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Sak-Forsakring Privat 2010

No6jdhet 2001 - 2010 Sakforsakring Privatmarknad
enligt Svenskt Kvalitetsindex
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Folksam, If och Lansforsakringar (LF) far hogre kundbetyg jamfort med 2009.

Dina Forsakringar och Lansforsakring far hogst kundnojdhet pa nivan 77-78
medan resterande ligger samlat kring 70.
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Sak-Forsakring Privat 2010

Profil Sakférsakring Privatmarknad 2010
g5 enligt Svenskt Kvalitetsindex
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Bade Folksam och Lansforsakringar noteras for ett hogre prisvarde i ar
samtidigt som detta ar ett av de omraden som paverkar kundernas nojdhet i

storre utstrackning an tidigare.

If:s forbattring daremot kan direkt sparas till en battre Image an tidigare.
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Sak-Forsakring Foretag 2010

Kundnojdhet 2001-2010 Ssakforsakring foretagsmarknad
enligt Svenskt Kvalitetsindex
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Foretagskunderna positiva trend dar néjdheten okar fran ar till ar fortsatter. Det betyder
att néjdheten nar sin hogsta niva under matperioden.

For de sarredovisade aktorerna sa ligger arets forandring i ndjdhet inom felmarginalen
forutom for Dina Forsakringar som 6kar med 3,6 enheter.
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Forsakringsformedlare Foretag 2010

Kundndjdhet Foérsdkringsformedlare Foretagskunder
enligt Svenskt kvalitetsindex 2007-2010
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Nojdheten okar for samtliga aktorer, dock marginellt. Kundnéjdheten mellan de olika
formedlarna ar forhallandevis liten jamfort med andra branscher.

Det betyder skillnaden i ndjdhetsbetyg for Max Matthiessen som ligger pa 73,8 och
betyget for Soderberg & Partners som ligger pa 72,6 inte ar statistik sakerstalld.
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Forsakring 2010

e Arets matning ger att privatkunderna ar mer néjda med sitt livforsakringsbolag an
tidigare och att man nu éar tillbaka pa samma niva som toppnoteringen 1990
och ar 2000.

e Bland de privata livkunderna star Nordea, SHB-Liv, SEB Trygg-Liv och Skandia for
de storsta forbattringarna medan SPP ar den aktor som backar. SHB-Liv far de
hdgsta kundndjdhetsbetygen foljt av Lansforsakringar.

e Inom tjanstepensionsmarknaden, foretagskunder, sa 6kar Nordea Liv tillsammans
med SEB Trygg-Liv okar mest i kundnojdhet. Lansforsakringar far hogst néjdhet
foljt av KPA och Nordea Liv, dock har skillnaden mellan bolagen minskat under
2010.

e Bland privatkunderna sa fortsatter If att forbattra sig och hamnar nu pa samma niva
som Folksam, Trygg Hansa och Moderna Forsékringar. Lansforséakringar och Dina
Forsakringar far har aven i ar bast betyg av sina kunder.

e Dina Forsakringar, och Lansforsékringar pa en andra plats, kommer &ven i ar bast
ut inom bilforsakring. De aktdrer som forbattrat sig mest ar Folksam och If.

e Den positiva trenden bland sakférsakring foretagskunder haller i sig aven om
okningen i ar var ganska marginell. Dina Forsakringar fa har klart hogst betyg och
star ocksa for arets 6kning inom denna delbransch.

e Foretagskunderna ar dven i ar fortsatt mer néjda nar de gar via
forsakringsférmedlare an via direktavtal med forsakringsbolaget.
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Box 3353
SE-103 67 Stockholm
Tel: +46 (0)8 31 53 00
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