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Hur man lyckas med att
silja forsakring i bank!

av Goran Bergendahl, Handelshdgskolan vid Géteborgs unlversitet

Runt om i Europa ser man samma sak hdnda. Man séljer
férsakringstjansteribank. Det drabbar banker i England,
Frankrike och Tyskland. Det hander i Danmark, Finland
och Sverige. Banker i Belgien och Holland sysslar med
det. Vissa banker sdsom Sparkassen och Volksbanken i
Tyskland har gjort detitiotals ar. Fér andra har det startat
nyligen. Men de har alla ett gemensamt. Banken &ar
distributér och kommissionér. Banken séljer férsékrings-

tjanster atandra.

Gdran Bergenadahl

1. Varfor saljer man
forsakring i bank?

"Varfor skall en bank gesigini forsakrings-
branschen?’, frégar migenrepresentant for ett
belgiskt forsakringsbolag. " Det &r val béttre
att bankerna skoter sina egna afférer korrekt
istallet for att sysslamed att sél jaférsaékringar.
Deskall veta, att en bankman & enforvaltare,
enforsakringsman en forsdljare. En bankman
kanintesdja’.

Likakategorisk & intedendirektor vid Aac-
hener und M tinchener Grupp (AMG), somjag
bestker i Aachen. "V drabankman har en out-
nyttjad potential vad géller forsdjning. Vart
motto &r att silja, silja och dter silja. Véra
bankdirektorer maste ligga i frontlinjen vad
géller forsdljning”. AMG &r en koncern, som
innehaller Tysklandsnast storstaforsakrings-
bolag och en medelstor bank (Bank fir Ge-
meinwirtschaft— BfG). Det & darfor naturligt
att en sddan koncern stker utnyttja sina for-
séljningskanaler pa forsakringssidan for att
sélja banktjanster och tvartom.

For en bank finnsdet grovt sett tvamarkna-
der for forsakringar. Denforstaavser formog-
na kunder, dar |6nsamheten baseras pa stora
forsakringsbel opp, medan antalen (volymer-
na) & mindre. Denandradr massmarknadenfér
standardiserade forsakringsprodukter, dar
beloppen & mindre men volymerna & desto
storre. Det & denna andra marknad som be-
handlas i denna artikel. Argument som 16n-
samhet och kapacitetsutnyttjande, kundkan-
nedomoch marknadsandel ar kommer att ham-
nai fokus.

2. Lonsamheten

"Menvilken & dalénsamheten?’, fragar mig
enforsdkringsman.”Varfor skall det varamer
|6nsamt att séljaforsakringi bank dnviaforsal-
jare med mangérig erfarenhet? Det maste ju
vara sa att bankerna subventionerar sin for-
sékringsverksamhet genom att dekantaover-

1) Detta projekt har genomforts med stéd frén Nord-
banken och Svenska Forsakringsforeningen.
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priser pavanligabanktjanster.” Men med den
hérda konkurrens som idag réder inom bank-
varlden har méngabanker svart att se mdjlig-
heter till att ta ut ”Gverpriser” pa ordinarie
bankprodukter. Situationen kan istéllet vara
den, att ett bredare sortiment betyder ett béttre
kapacitetsutnyttjande och darmed I&ga (mar-
ginella) kostnader. ”For oss & det de laga
kostnaderna, som skapar |6nsamhet”, sager
man paCrédit Agricolei Paris, vars dotterbo-
lag Prédicadr marknads edande. Prédicahar de
senaste dren redovisat en av de kraftigaste
expansionernanagonsin vad galler livforsak-
ring.

Forsakringar som skall sdljasi bank maste
forst och framst vara standardiserade och da-
toriserade. Jag har inte métt négon bank som
velat ta Over forsakringsbolagens hela verk-
samhet. Bankernaavser framst att séljaenkla
produkter till egna kunder. Dennainriktning
ger betingelserna for I6nsamhet. Fyra olika
kostnadsslag kommer darmed att falla avgo-
randet:

a) utbildningskostnader

b) marknadsforingskostnader
¢) séljkostnader

d) administrationskostnader

De béda forstnamnda ar fasta, initialkostna-
der. Debadasistaar rorliga, volymsberoende
kostnader.
Utbildningskostnadernaberor framst pahur
manga bankkontor som skall sdljaforsakring
och hur ménga specialister per kontor man
Onskar ha. Det & inteovanligt att en banktjans-
teman, som pasitt kontor skall bli forsakrings-
specialist far enintensiv utbildning under 1—
2 veckor. Det framstér d& som uppenbart att
enbart standardiserade produkter kan komma
i fréga. Banktjanstemannenskall damedhjap
av vél utvecklade datorsystem kunna sdlja
livforsakring och sakforsakring. Forsakrings-
produkterna skall baseras pa ett kraftigt be-
gransat antal faktorer sasom ader, inkomst
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och tidigare skador (vid sakforsakring).

Marknadsfdringskostnaderna bestar forst
ochframst av utvecklingen av datorsystemfor
att berékna premier, registrera férséljningar,
utbetalningar (av premier) och utbetalningar
(av skador och andraerséttningar). Darutbver
kommer kostnader for kundservice(t.ex. indel-
ning i kundkategorier, for att anpassaforsdlj-
ningsinsatsernatill olikabehov), ochfér évrig
forséljningsorganisation.

Séljkostnadernaomfattar framst dentid som
forsakringsspeciaisternalégger ner foratt sélja
forsakringar. Dennatid gar &t till utrakningar
av offerter, diskussion med kunder, samt (i de
fall kunden accepterar) registrering av ett nytt
kontrakt.

Administrationskostnaderna innefattar de
kostnader som uppkommer frén det att ett
kontrakt tecknats till dess att kontraktet |6pt
ut. Har ingér dakostnader for premieinsamling,
skadehantering, utbetal ning av erséttningm.m.

Det & uppenbart att marknadsf éringskost-
nadernaframst beror av hur méngakunder och
hur manga kontor en bank har. Uthildnings-
kostnadernaberor daremot framst pahur ménga
specialister manvill uthilda. Sdljkostnadernaa
sinsidabygger pavilkakundsegment en bank
innehar. Aldre kunder & i htgre utstrackning
mer uppbundnaav tidigare kontrakt an yngre
ochkraver darfor enmer omfattandesdljinsats.

Det & dessa fyra kosnadsposter, som &r
avgorandefor om det blir |6nsamt fér en bank
att sdlja forsskringar. En bank med manga
kontor behtver manga specialister och far
déarfor hdga utbildningskostnader. En bank
som ké&nner sina kunder va brukar mindre
séljtid &nen bank med mer anonymakundrel a-
tioner.

Med hjdp av dessa fyra kostnadsslag kan
man réknaut |6nsamheten av att séljaforsak-
ringi bank (seBergendahl 1993). Antalet kun-
der och antalet kontor blir hér nyckeltal.

Kredietbank driver 760 kontor i den flam-
landskadelenav Belgien. Kundernadelar man



ini trekategorier— storreforetag, individuella
kapital placerareoch privatkunder. Till densist-
namnda gruppen hér individer och mindre
foretag.

Det &r for privatkundernaman valt att satsa
pa en forsdljning av standardiserade forsak-
ringstjanster. Forsdljning och serviceskall ske
vidde760kontoren. Kontrakten skallstandar-
diserasfor att enkelt och &t kunnahanterasav
bankpersonalen. Nar jag gér ini ett av dessa
kontor och frégar var man kan kopaen livfor-
sakring blir manforst négot tveksamochkallar
pasinspecidist.” Det & namligen sdatt det &r
en person pa detta kontor som kan alt om
forsakring”, séger mantill mig.

Jag fér sigavilken forsakring jag vill ha—
liv, hem, bil ellerkredit/liv. Narjag sager livfor-
sakringvill manvetahur gammal jag ér, var jag
bor, vilkennationalitetjag har, vilkeninkomst
jag har och vilka som & mina anférvanter.
Snabbt ochsakertréknar datornframhur mycket
pengar jag som pensionar far tillbaka om jag
Sétterin25.000BEF/ar.

"Vi réknar med att var fjarde kund vi gor
sadana har kalkyler 8t koper en forsakring av
0ss’, séger bankmannen. " Det & naturligtvis
ovanligt att en person som ni kommer in frén
gatan och vill kdpaen forsakring av oss. Var
marknad ligger hosvarabel giskakunder, som
far erbjudanden via post. De som &r intresse-
radetar kontakt med sitt bankkontor. Kontoret
gor dasnabbt en berakning av vad kunden far
ut av att kdpaen forsakring av oss. Accepterar
kunden erbjudandet, s& skrivs ett kontrakt
direkt viadatorn”.

Kontakterna via huvudkontoret bekréftar
vadjagfatt hdrapakontoren: ” V drakostnader
ligger i huvudsak pavéradatorsystem och pa
vér uthildning. Varje sorts forsakring kraver
sitt eget datorsystem, ochvi har réknat med en
utvecklingskostnadav 35milj BEF per system.
Till dettakommer enkostnad av ca5milj BEF
for datorkommunikation.— V araforsakrings-
specialister, caen per kontor, far enutbildning
patiodagar per produkt. Dettadr enbetydande

satsning for oss. Om manraknar med att dessa
specialister har enlénekostnadav 18 BEF/min
sagenererar 760 specialister en investerings-
kostnadav 57 milj BEF per produkt.— Ochinte
nog med detta. Sedan tillkommer de arliga
kostnaderna for forséljning och administra-
tion. Har ligger de storsta kostnaderna pa
bilforsakring och del&gstapaliv/kreditforsak-
ring.”

Alladessa kostnader skall sedan téckas av
enprovision, sombetal asut av forsakringsbo-
laget, Omniver i Antwerpen, ett dotterbolag i
Kredietbankkoncernen. Omniver betalar uten
provisionpa3%av premiernapadendel aven
livforsakring som &r ett direkt sparande. Men
nér det géller ett risktagande, som &r fallet vid
endel av livforsakringarna, vid hemforsakring
och vid hilfoérsakring, blir provisionen desto
storre. Vanligen ror det dasig om 10—15 %,
mendenkan bli sAhog som 25% (vid brandfor-
sakring).

3. Kundrelationerna

"Att séljamer” tycks bli den framtida utma-
ningenfor vajebankman. ” Kunden maste sit-
tasi centrum. Vi vill séljamer tjanster till vara
egnakunder. Vivill géradet med hjdlpav vara
egna bankman, men ocksa via specialiserade
forsakringsséljare. Kunden skall gesden bas-
taservice som gér att f&’, sager min talesman
hosDeutsche Bank i Frankfurt.” Fér den skull
lagger vi mycket resurser pa utbildning och
marknadsforing. Dumésteforsta’, sager han,
" att det viktigaste for oss &r att behdlla véra
kunder och for den skull vill vi silja bade
livforsakring och sakférsakring”.

Men det & inte baraentraning i forsajning
somenbankmanbehover. Storrekrav stéllspa
honomeller henne, nér forsakringenskall trada
i kraft. Enbankman &r séllaninsatt i skadereg-
lering. Men han maste vara beredd att skicka
ut ndgon for att véarderakonsekvensernaav att
en bil stjéls, ett hus vandaliseras eller en se-
mesterresaspolieras. Det & omsorgenomden
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egnakunden som skall séttasframst. Att sdlja
mer produkter till existerandekunder far daen
hog proiritet.

De flesta banker som satsat pa att sélja
forsékringar har borjat med livforsakringar.
Detta kan tyckas naturligt, da livforsakring i
mangt och mycket paminner omettlangsiktigt
sparande. Darigenom uppnas tva effekter.
Volymernahos bankernadkar och kundbind-
ningen permanentas. En livforsakring antas
namligen |6padver 15—20 arstid ochibland
langre. For mangakunder har darfor satsning-
enpalivforsakring mer avsett att forbattraoch
forlénga kundrel ationerna én att 6kalénsam-
heten.

Goda kundrelationer &r for en bank en till-
gang som inte syns i balansrakningen. Att
skaffanyakunder &r oftast mer kostsamt &én att
behalladeexisterande. Flerabanker har antytt
att man har och vill ha en stabil kundstock.
Blandférsakringshol agenvarierar kundlojali-
teten desto mer. | Danmark har t.ex. ett bolag
antytt att 95 % av kunderna & stabila och
lojala. Ett annat bolag har daremot klart obser-
verat endramatisk forandring av kundlojalite-
ten.

Ett bekymmer medatt sdljalivfoérsakringi en
bank & dens.k. kannibaliseringen. Dettainne-
bar att en kund tar ut pengar fran ett sparkonto
for att sitta in pa sitt forsakringskonto. For
banken innebar da en ny livforsakring att ka-
pitalforsojningenblir of orandrad, med undan-
tag for att den blir mer 1&ngsiktigt uppbunden.
Ofta blir effekten dessutom att marginalerna
krymper och séljkostnaderna tkar.

"Vi vet att varje ny produkt i en bank &r en
kannibaisering”, séger enbel gisk bankmantill
mig. Vi infordeett nytt sparandefor pensioné-
rer haromaret och vipstog kundernaut pengar
fran sina sparkonton och placerade dem pa
dessanyakonton. Resultatet blev att vi forlo-
rade rantemarginaler. Men nér det galler for-
sakring ar det acceptabelt, annars forlorar vi
fler ochflerkunder. Omintevi sdljer férsakring,
satar kunderna and& ut sina pengar hos oss,
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ochfdr dver demtill enannanbank somhar liv-
och pensionsforsakring i sitt sortiment. Du
forstar”, sager bankmannentill mig, ” att sélja
forsakring i bank gynnar kunden alldel es oer-
hort. Vi tar 3—5% i kommission, medan en
forsakringsforsaljare kraver 13—15 %. Kun-
den sparar alltsd 10 %”.

Men fler banker som borjat séljaforsakring
har upptéckt att det inte &r forsakringssparan-
det som skapar |6nsamhet, utan att det ar
riskdelen av forsakringstjansten?. Att sdja
livforsakringar med en stor andel risk ger ban-
kenenavservart hdgreprovisionanenforsak-
ring som enbart bygger pasparande. Liknande
hogaprovisioner erhdlIsvid sakforsakring (se
Bergendahl 1993, s.13).

Ett nyckeltal vid forsdljning av forsakring i
bank & den sk. "graden av cross-selling”.
Dettabetyder den andel av kundstocken, som
pa sikt kan antas kopa forsakring i banken.
Flera banker har angett denna grad till 10—
15 % medan ndgon enstaka (Dresdner Bank)
har siktat paen grad sdhtg som 20 %. Dettadr
uppenbart en viktig faktor, saval for att skapa
[6nsamhet som for att permanenta kundrela-
tionerna. Flera banker och forsakringsholag
har funnit att det &r | &ttareatt séljaforsékrings-
tjanster i bank an banktjanster hos ett forsak-
ringsbolag. Ett skél antas varaatt en bank har
mer |6pande kontakter med sinakunder an ett
forsakringsbolag. Flera forsakringsbolag har
tagit fasta pa detta forhallande och har ingatt
ett fordjupat samarbetemedenbanki avsikt att
lokalisera egna forsakringssdljare pa bank-
kontor. Sasker t.ex. idag hos Dresdner Bank i
Tyskland, dar forsakringbolaget Allianz har
forsett bankkontoren med egna representan-
ter. Har & uppgiften inte enbart att sitta vid
disk och vanta pakunder, utan forsakringsre-
presentanterna skall ocksa bege sig till kun-
derna(s.k. mobile salesforces).

2) Med en riskdel avses en forsékringstjanst som inte
innebér sparande, utan som enbart faller ut vid dodsfall,
olyckaeller stold.



Nyaforsakringstjanster till existerandebank-
kunder &r darfor en priméar malsittning. Att
stkanyabankkunder for att séljadessatjans-
ter innebar naturligtvisinte nagot hinder, men
da kostnaderna antas bli hdga far en sidan
verksamhet kommai andrahand.

4. Framtiden

M anga banktjansteméan anser idag att den tid
& forbi da man trodde pa kostnadseffektiva
finansiella” supermarkets’. Istéll et & det kun-
densomhamnati centrum, ochmgjligheten att
sdljafler produkter till sammakund har vackt
ett stort intresse.

Dennaartike! har betonat kraven pal 6nsam-
het och godakundrelationer som en férutsatt-
ning for att lyckas med att sdlja forsakrings-
tjanster i bank. Speciellt viktigt & detta for
"massmarknaden”, dar férsakringsbeloppen
& sma, mendar manandakanfal nsamhet om
betingelserna & gynnsamma.

De gynnsammaste forutséttningarna finns
for de banker som har en stor méngd stabila
kunder per bankkontor. Aven om livforsak-
ringssparandet tycks ligga en bank nérmast
vad gdller produkter, sd har det visat sig vara
riskandelen av en forsakring som ger de hog-
staprovisionernaoch darmed ocksaden hog-
sta [6nsamheten.

Men|dnsamhet & inteden endaledstjérnan

for en bank. Permanentade kundrelationer &r
ocksaviktigt ochspecielltlivférsakringar med
sinalangal dptider ger bankernaklaramotiv for
att expandera verksamheten pa forsakrings-
marknaden.

Att for en enskild bank formaen béstastra-
tegi for forsakringsforsajning & enkomplice-
rad uppgift. Nyckelord & hér ”kundstock”,
antal kontor och "graden av cross-selling”.
Omdessafaktorer & gynnsammaoch omkost-
nadernahdlspaenrimligniva, sdar forutsatt-
ningarnagodafor att bankernai framtiden skall
kunnafungerasom konkurrenskraftigadistri-
butdrer av forsakringstjanster.

Referenser:

Bergendahl, Goran: " TheProfitability toDist-
ribute Insurance Productsthrough the Branch
Network of a Bank”, FE-rapport, 1993:337,
Handel shdgskolan vid Géteborgsuniversitet,
1993. En reviderad version av dennarapport
kommer att publicerasi International Journal
for Bank Marketing, hdsten 1994.

261



