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Övergripande	
  resultat	
  
Sveland	
  Djurförsäkringars	
  årliga	
  kundundersökning	
  	
  
skickas	
  ut	
  via	
  e-­‐post	
  :ll	
  försäkringstagarna.	
  	
  
	
  
•  36	
  981	
  kunder	
  fick	
  undersökningen	
  (de	
  med	
  registrerad	
  	
  

e-­‐postadress)	
  och	
  av	
  dessa	
  svarade	
  5237	
  personer.	
  

•  Totalt	
  fick	
  vi	
  in	
  över	
  7	
  472	
  kommentarer	
  om	
  olika	
  områden.	
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91,85%	
  

8,15%	
  
Posi:va	
  kommentarer	
  (%)	
  

Nega:va	
  kommentarer	
  (%)	
  



Hur	
  uppfaPade	
  du	
  din	
  senaste	
  kontakt	
  med:	
  
1.  Säljavdelningen	
  	
  
2.  Kundservice	
  	
  
3.  Skadeavdelningen	
  	
  
4.  Hemsida/facebook	
  	
  

Hur	
  tycker	
  du	
  aP	
  följande	
  ord	
  stämmer	
  överens	
  med	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar:	
  	
  
5.  Flexibilitet	
  	
  
6.  Problemlösningsförmåga	
  	
  
7.  Kompetens	
  	
  
8.  Tillgänglighet	
  	
  
9.  Snabb	
  skadehantering	
  	
  
	
  
10.  Hur	
  stort	
  värde	
  anser	
  du	
  aP	
  våra	
  tjänster	
  har	
  i	
  

förhållande	
  :ll	
  kostnaden?	
  	
  
11.  Hur	
  uppfaPar	
  du	
  kvaliteten	
  på	
  våra	
  tjänster	
  i	
  

förhållande	
  :ll	
  konkurrenternas?	
  	
  
12.  Hur	
  benägen	
  är	
  du	
  aP	
  rekommendera	
  oss	
  för	
  andra	
  

personer?	
  	
  
13.  Hur	
  är	
  diP	
  helhetsintryck	
  av	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  	
  

Frågorna	
  som	
  vi	
  ställde:	
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Våra	
  bästa	
  områden!	
  
Resultatet	
  visar	
  medelvärdet	
  på	
  de	
  fem	
  områden	
  som	
  toppar	
  
undersökningen	
  samt	
  kundundersökningens	
  totala	
  medelvärde,	
  
på	
  skala	
  1-­‐6,	
  där	
  1	
  är	
  bäst.	
  	
  	
  

2,07	
  

1,91	
  

2,09	
  
2,07	
  

2,07	
  
Sälj	
  

Kundservice	
  

Snabb	
  skadereglering	
  

Kompetens	
  

Helhetsintryck	
  

Totalt:	
  2,23	
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Säljavdelningen	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  ska	
  erbjuda	
  kunnig	
  
försäkringsrådgivning	
  anpassad	
  e[er	
  kundens	
  behov.	
  	
  

2,07	
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1.	
  Hur	
  uppfaPade	
  du	
  din	
  senaste	
  kontakt	
  	
  
med	
  säljavdelningen?	
  	
  

16,14%	
  

40,16%	
  

15,43%	
  

1,59%	
   0,63%	
   0,17%	
  

25,88%	
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Kundservice	
  
Sveland	
  Djurförsäkringars	
  kundservice	
  ska	
  med	
  sin	
  exper:s	
  
inom	
  djurförsäkringar	
  hjälpa	
  kunden	
  på	
  bästa	
  säP	
  med	
  sina	
  
försäkringsärenden.	
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2,07	
  

2.	
  Hur	
  uppfaPade	
  du	
  din	
  senaste	
  kontakt	
  	
  
med	
  kundservice?	
  

16,20%	
  

38,75%	
  

15,13%	
  

1,62%	
   0,52%	
   0,32%	
  

27,46%	
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Skadeavdelningen	
  
Sveland	
  Djurförsäkringars	
  skadeavdelning	
  ska	
  kompetent	
  
reglera	
  skador	
  och	
  hjälpa	
  kunderna	
  i	
  skadeärenden.	
  	
  	
  

2,0	
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3.	
  Hur	
  uppfaPade	
  du	
  din	
  senaste	
  kontakt	
  	
  
med	
  skadeavdelningen?	
  

16,40%	
  

24,84%	
  

8,29%	
  
1,57%	
   0,84%	
   0,57%	
  

47,50%	
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Hemsida	
  och	
  facebook	
  
På	
  hemsidan	
  ska	
  kunden	
  enkelt	
  hiPa	
  informa:on	
  om	
  sin	
  
försäkring	
  och	
  om	
  bolaget	
  samt	
  få	
  del	
  av	
  Sveland	
  
Djurförsäkringars	
  kunskap.	
  Facebooksidan	
  ska	
  vara	
  en	
  	
  
öppen	
  pla\orm	
  mellan	
  kunderna	
  och	
  bolaget.	
  

2,35	
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4.	
  Hur	
  uppfaPade	
  du	
  din	
  senaste	
  kontakt	
  med	
  oss	
  	
  
genom	
  hemsidan/facebook?	
  	
  

7,75%	
  

23,43%	
  
16,59%	
  

2,31%	
   0,97%	
   0,40%	
  

48,54%	
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Flexibilitet	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  strävar	
  e[er	
  aP	
  erbjuda	
  flexibla	
  
försäkringslösningar	
  och	
  flexibel	
  service	
  u:från	
  kundens	
  
behov.	
  	
  

2,42	
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5.	
  Hur	
  tycker	
  du	
  aP	
  ordet	
  flexibilitet	
  stämmer	
  	
  
överens	
  med	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  

10,65%	
  

32,23%	
  
28,28%	
  

5,10%	
  
1,24%	
   0,36%	
  

22,13%	
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Problemlösningsförmåga	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  ska	
  vara	
  öppna	
  för	
  nya	
  lösningar	
  
och	
  metoder	
  i	
  arbetet	
  aP	
  förbäPras	
  och	
  utvecklas.	
  

2,27	
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6.	
  Hur	
  tycker	
  du	
  aP	
  ordet	
  problemlösningsförmåga	
  	
  
stämmer	
  överens	
  med	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  	
  

13,42%	
  

27,76%	
  

19,29%	
  

3,13%	
   1,16%	
   0,57%	
  

34,66%	
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Kompetens	
  
Sveland	
  Djurförsäkringars	
  medarbetare	
  ska	
  ha	
  
god	
  kompetens	
  inom	
  djurförsäkringar	
  och	
  djurhälsa,	
  för	
  	
  
aP	
  kunna	
  ge	
  kunden	
  kompetent	
  rådgivning	
  och	
  service.	
  	
  

2,09	
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7.	
  Hur	
  tycker	
  du	
  aP	
  ordet	
  kompetens	
  stämmer	
  	
  
överens	
  med	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  

20,68%	
  

39,30%	
  

20,03%	
  

2,35%	
   0,65%	
   0,32%	
  

16,67%	
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Tillgänglighet	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  ska	
  vara	
  läPa	
  aP	
  komma	
  i	
  kontakt	
  
med	
  oavseP	
  om	
  kunden	
  föredrar	
  aP	
  få	
  hjälp	
  via	
  en	
  personlig	
  
kontakt,	
  telefon,	
  e-­‐post	
  eller	
  chaP.	
  Vår	
  skadejour	
  skapar	
  
trygghet	
  vid	
  akuta	
  ärenden	
  utanför	
  kontors:d.	
  

2,15	
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8.	
  Hur	
  tycker	
  du	
  aP	
  ordet	
  :llgänglighet	
  stämmer	
  	
  
överens	
  med	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  

19,97%	
  

42,50%	
  

22,15%	
  

3,63%	
   1,07%	
   0,25%	
  

10,44%	
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Snabb	
  skadehantering	
  
Sveland	
  Djurförsäkringars	
  ambi:on	
  är	
  aP	
  ha	
  marknadens	
  
bästa	
  skadehantering	
  och	
  en	
  snabb	
  skadereglering.	
  	
  	
  

1,91	
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9.	
  Hur	
  tycker	
  du	
  aP	
  ”snabb	
  skadereglering”	
  stämmer	
  	
  
överens	
  med	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  

22,58%	
   24,09%	
  

9,35%	
  

1,79%	
   0,82%	
   0,42%	
  

40,93%	
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Försäkringarnas	
  kostnad	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  ska	
  ha	
  anpassningsbara	
  
försäkringar	
  med	
  räPvisa	
  premier.	
  Premierna	
  ska	
  gå	
  :ll	
  aP	
  
hjälpa	
  djuren.	
  

2,85	
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10.	
  Hur	
  stort	
  värde	
  anser	
  du	
  aP	
  våra	
  tjänster	
  har	
  	
  
i	
  förhållande	
  :ll	
  kostnaden?	
  

10,70%	
  

24,71%	
  

37,28%	
  

24,24%	
  

2,64%	
   0,44%	
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Tjänsternas	
  kvalitet	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  ska	
  vara	
  experter	
  inom	
  
djurförsäkringar	
  med	
  nära	
  rela:on	
  :ll	
  kunderna.	
  
Försäkringarnas	
  villkor	
  ska	
  ligga	
  i	
  framkant.	
  

2,61	
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11.	
  Hur	
  uppfaPar	
  du	
  kvaliteten	
  på	
  våra	
  tjänster	
  i	
  	
  
förhållande	
  :ll	
  konkurrenternas?	
  

15,73%	
  

28,49%	
  

36,55%	
  

17,41%	
  

1,55%	
   0,27%	
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Rekommenderar	
  oss	
  
Sveland	
  Djurförsäkringars	
  kunder	
  ska	
  känna	
  aP	
  de	
  är	
  så	
  
nöjda	
  aP	
  de	
  gärna	
  rekommenderar	
  bolaget	
  :ll	
  sina	
  vänner	
  
och	
  bekanta.	
  	
  

2,15	
  

KUNDUNDERSÖKNING	
  2016	
  

12.	
  Hur	
  benägen	
  är	
  du	
  aP	
  rekommendera	
  oss	
  	
  
för	
  andra	
  personer?	
  

31,20%	
  
35,95%	
  

23,06%	
  

6,78%	
  
2,29%	
   0,73%	
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Helhetsintryck	
  
Sveland	
  Djurförsäkringar	
  ska	
  vara	
  det	
  personliga,	
  
kompetenta	
  och	
  flexibla	
  bolaget	
  som	
  ägs	
  av	
  sina	
  kunder.	
  

2,07	
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13.	
  Hur	
  är	
  diP	
  helhetsintryck	
  av	
  Sveland	
  Djurförsäkringar?	
  

25,60%	
  

46,83%	
  

20,81%	
  

3,97%	
  
0,80%	
   0,31%	
   1,68%	
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2,23	
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