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Forsakringsrelationen - nyckeln till
upplevd kvalitet i sanningens minut

av Mikael Gidhagen

Den kundupplevda forsdkringstjdnsten kan sdgas bestd av tva komponen-
ter: leverans av trygghet under skadefria omstdndigheter och leverans av
skadereglering i hdndelse av skada. Forsékringsleverantér och kund mdste
kunna dela uppfattning om vad tjdnsten innebdr, framforallt avseende
kvaliteten. Tjdnstekvalitet bedoms alltid ur kundens synvinkel, och da
kunden inte har méjlighet att erhdlla komplett leverans av tjdnsten annat dn
om en skada intrdffar, utgor forsdkringsrelationen — i form av trygghet och
loften om ersdittning i hdndelse av skada — nyckeln till hur kunden upplever
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den i hog grad abstrakta forsdkringstjdnsten.
Forsdkringsleverantdrens relationshantering dr foljaktligen nyckeln till
upplevd kvdlitet och ndjda kunder, och just skaderegleringsfasen utgér den

viktigaste delen i en relation, da det dr forst dd som forsdkringstjdnsten
konkretiseras for kunden — i sanningens minut for forsdkringsrelationen.

”Ointresserade forsidkringskunder ér alltid sva-
rast att jobba med. Dir kridvs utbildning av
kund och manga anordnade triffar for att
skapa ett kundintresse for sin egen forsik-
ringssituation. Skadeforebyggande verksam-
het &r bra i det syftet, da det ges tillfille att
utveckla kundrelationen, och relationshante-
ring 4r av hogsta vikt. [...] Men det &r dnda
skaderegleringen som &r sanningens 6gon-
blick for forsikringstjinsten, det ir forst da
som relationen stills pa sin spets.” !

Forsdkringstjansten — en definition

Forsidkringstjansten kan generellt ségas i hu-
vudsak bestd av en samling tjdnster som syftar
till att 16sa ett specifikt riskrelaterat problem,
vilket skapar en produkt dmnad att passa

kundens individuella behov. En forutséttning
for att problemet ska kunna 16sas och pa sa vis
att kundens behov tillgodoses &r att leverantor
och kund lyckats kommunicera med varandra
pa ett sadant sitt att det leder fram till ett vil
anpassat forsakringsavtal. Detta gor att leve-
rantor och kund maste kunna forsta varandra
— de maste dela en uppfattning om vad tjins-
ten innebér. En rent teknisk definition av den
tjanst som kunden koper ér att han eller hon
betalar foren tjinst sominnebir en reducering
och spridning av risk — en definition som
sannolikt uppfattas som synnerligen abstrakt
av kunden, och svar att forsta sig pa. For bada
parter innefattar forsdkringstjansten emeller-
tid mer 4n ett papper, det undertecknade for-
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sdkringsavtalet 1 sig, initialt egentligen det
enda konkreta beviset pa tjdnsten. Detta inne-
bér att forsdkringsleverantdren maste forsta
inte bara kunden och dennes situation, utan
ocksa hur kunden uppfattar den tjdnst som
erbjuds.

Kunden &r den part som bist kan avgora
inneborden av och kvaliteten pa en tjdnst, och
kirnan i en definition av forsdkringstjiansten
ligger foljaktligen i den tjdnst som forsik-
ringstagaren faktiskt anser sig betala for.
Tjinstekvalitet bedoms alltid ur kundens per-
spektiv? . Lyckligtvis forblir forsikringstjins-
ten i de flesta fall abstrakt for kunden — om
denne har turen att vara skadefri — och han
eller hon betalar salunda varje ar premier for
en tjdnst som egentligen inte konkretiseras i
sin fulla skepnad annat @n om en skada intrif-
far. Pa sd sitt kan det ségas att en fullstindig
leverans av forsdkringstjansten forekommer
endast i hindelse av skada, da forsidkrings-
tjansten konkretiseras i form av ersittning for
forlorat virde. Forsikringsgivaren utfor emel-
lertid “kontinuerlig leverans”, d@ven under
kundens skadefria period, i form av en tjdnst
som utgors av ett skapande av en trygghets-
kinsla hos kunden — just i och med att forsik-
ringsbolaget hjilper till att sprida kundens
risk.

Forsdkringstjanstens
tva grundelement

Trygghet dr ett for midnniskan grundlidggande
behov, vilket bland annat visas i Maslows
behovspyramid? . Att kopa en forsikrings-
tjdnst dr ett sitt att tillfredsstilla detta behov,
genom att forsakringstagaren minskar sin kins-
la av osikerhet infor en specifik situation®.
Att kunna férmedla denna kinsla av trygghet
till forsdkringstagaren 4r inte bara nodvindig
for att kunden ska vara n6jd med tjdnsten;
tjdnsten i form av frygghet dr det som
forsakringsleverantoren faktiskt levererar un-
der en stor del av en forsdkringsrelation. Sa
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lange som forsdkringstagaren dr skadefri, ut-
gors forsakringstjansten ur kundens synvin-
kel visentligen avenkinslaav trygghet. Detta
innebidr att den kundupplevda forsdkrings-
tjidinsten bestar av tva huvudsakliga kompo-
nenter: (a) trygghet och (b) skadereglering.
Den forra formas av nagot sa abstrakt som en
kinsla, medan den senare &r i hogsta grad
konkret, men som bara kan “atnjutas” i hin-
delse av skada.

Enligt en nyligen publicerad studie’ utgor
skaderegleringsfasen den viktigaste delenien
forsdkringsrelation, da det dr forst i denna fas
som forsakringstjansten konkretiseras for kun-
den, och da kunden férhoppningsvis erbjuds
ersittning i enlighet med de 16ften som avgi-
vits. Den optimala situationen for savil for-
sdkringsgivare som forsidkringstagare dremel-
lertid att forsikringsrelationen aldrig nar den-
nafas, vilket enligt detta resonemang leder till
attkunden aldrig far ta del av den fulla tjénsten
for vilken han har betalat.

Skaderegleringen — sanningens
minut i en forsdakringsrelation

Skogsforetaget AB, ett stort svensk skogs-
och pappersforetag, har ett pappersbruk ut-
med den svenska Ostersjokusten. Foretaget
gar bra, och en lansering av en ny produkt r
planerad. Med en virldsomspannande kund-
bas dremellertid konkurrensklimatet hart, och
detfinns flertalet andra foretag som kan erbju-
da produkter av motsvarande kvalitet. En natt
intriffar det som inte far hinda: en gaslicka
orsakaren eldsvada som forstoren lagerbygg-
nad huserande 1000 ton papper, allvarligt
skadar produktionen och orsakar tillfalligt
driftsstopp i tva av fyra pappersmaskiner,
samt totalforstor den foradlingsenhet som var
nyckeln till en ny produktlansering. Konse-
kvenserna av de sammanlagda skadorna &r
omfattande. Den totala forlusten, orsakad av
produktionsavbrott under sex veckor i den
ena och tva veckor i den andra pappersmaski-



nen, materiella skador, samt uteblivna pro-
spekterade intdkter fran den nya produkten,
uppskattas till 250 miljoner kronor. Aven om
produktionsavbrottet svarar for merparten av
denna summa, asamkade forlusten av den nya
produktionsenheten ocksé ett omintetgoran-
de av en forvantad marknadsledande position.

Skogsforetagetharingen mojlighetatt ticka
denna forlust pa egen hand, men det finns,
sedan femton ar tillbaka, ett forsakringskont-
rakt tecknat med forsidkringsbolaget Alfa. I
enlighet med detta kontrakt, anldnder den
skadereglerare som agerar for Alfas rikning
till pappersbruket bara ett par timmar efter
brandens utbrott, och startar omedelbart sitt
arbete att styra situationen for att minska
foljdskador och paborja utredningen.

Skaderegleringsprocessen efter en sadan
allvarlig skada dr komplicerad och tidskra-
vande, och tillsammans med skaderegleraren
bildar Skogsforetaget en speciell projektgrupp
som ska verka for att minska skadans omfatt-
ning och for ett sa snart aterupptagande av
produktionen som majligt. For att ytterligare
spada pa komplexiteten, bidrar de hoga ersiitt-
ningsanspraken till att inte bara forsakrings-
tagaren och forsdkringsgivaren involveras,
utan ocksa dven representanter for Alfas ater-
forsikrare.

Helaskaderegleringsprocessen, vilken kom-
mer att stracka sig over tva ar av utredning och
forhandlande, omfattar otaliga moten och kon-
takter mellan framforallt de ansvariga fran
Skogsforetaget, skaderegleraren och forsik-
ringsrepresentanten fran Alfa — och denna
utdragna process paverkar inte bara Skogsfore-
tagets relation till Alfa, utan dven foretagets
affirsverksamhet. Aven om Skogsféretaget
farersittning for ateruppbyggande av lagerlo-
kalen, reparation av pappersmaskiner och
kompensation for avbrottet i produktionen, sa
ar det svart att kompensera orealiserade intak-
ter kopplade till produktlanseringen. I alla
hiindelser dr en vil forhandlad och anpassad
forsakringslosning och, framfor allt, Alfas
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relationshantering gentemot Skogsforetaget,
av storsta vikt for hur kvaliteten pa forsik-
ringstjansten uppfattas — vilket i sin tur avgor
huruvida Skogsforetaget forblir kund hos Alfa
eller byter till en annan forsdkringsleverantor.

Detta exempel® fortydligar betydelsen av
forsdkringskundens uppfattning om forsik-
ringsrelationen. Det sitt pa vilket forsakrings-
leverantdren hanterar forsidkringsrelationen
generellt, och i synnerhet under den kénsliga
skaderegleringsprocessen, kan inte bara vara
kritisk for den aktuella forsdkringsrelationens
fortlevnad, utan ocksd —omilla hanterad — for
kundens fortsatta verksamhet.

Forsdkringsrelationen som
professionell tjainsterelation

Generellt sett, priglas professionella tjanster
av hog komplexitet och ogripbarhet, vilket
ofta gor dem svara for kunden att sétta sig in
i. De dr ofta i hog grad individualiserade —
speciellt i friga om finansiella tjdnster — och
karaktiriserade av langsiktighet, dér tjdnster-
na levereras under kontinuerliga kundmoten,
framforalltiinteraktionen mellan forsakrings-
representant och kund. Foljaktligen paverkas
kundens uppfattning om professionella tjans-
ter i stor utstrickning av de personer som
hanterar kundrelationen och det fortroende de
inger hos kunden. Forutom dessa generella
egenskaper, har forsikringstjinsten ytterliga-
re egenskaper vilka gor den dnnu mer beroen-
de av det sitt pa vilket relationen hanteras (se
tabell 1, nésta sida).

Enligt ovan forda resonemang, bestar for-
siakringstjdnsten av tva komponenter. Salinge
forsikringstagaren forskonas fran forsikrings-
skador, bestar tjdnsten av den komponent som
forsdkringsbolaget di levererar: en trygghets-
kinsla. Den andra komponenten levereras
ddremot inte om inte kunden rakar ut for en
skada, da den utgors av skaderegleringspro-
cessen. Detta forstirker forsidkringstjdnstens
abstrakta karaktir, eftersom den dr omojligt
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Professionella tjdanster

* Komplexa

* Abstrakta

* Individualiserade

* Ofta svara for kunden att till fullo begripa
* Langsiktiga

* Den kundansvariges egenskaper ar av hogsta vikt

Forsdkringstjdanster

* Tjansten ofta kopplad till negativa associationer

en skadereglering.

respektive under skaderegleringsfasen

Tabell |: Karaktdristika for professionella tjdnster generellt och de som gor forsdkringstjdnster specifika.

* Beroende av fortroendeskapande egenskaper hos leverantoren

* Utvecklas under en kontinuerlig strém av kundméten

* Sa lange kunden ar skadefri, utgor tjansten en kinsla av trygghet

* Omgjligt for kunden att helt utvardera annat @n i handelse av skada
* Tjansten ar egentligen inte till fullo levererad om inte kunden drabbas av en skada och f6ljaktligen erbjuds

* Huvudstravan for alla parter ar en icke-leverans av skaderegleringsdelen av tjansten
* Leverantoren har ofta olika personer ansvariga for kundrelationen under skadefria omstindigheter

att till fullo utvédrdera om inte kunden drabbas
av en skada.

For ett foretag innebér en forsdkringsrela-
tion vanligen en langsiktig investering for
kunden, till stor del pa grund av dess kom-
plexitet och beroende av fortroende i relatio-
nen. Foljaktligen investeras ofta mycket tid,
informationsutbyte och personliga anstriang-
ningar bade fére och under forsikringsrelatio-
nen, i syfte att bmsesidigt erhalla sa mycket sa
mycket som mojligt fran relationen. Ett for-
sakringskontrakt har ofta en 16ptid av minst
ett ar, men i de flesta fall fornyas kontraktet
vid forfallotiden’ . Detta tyder pa att nir en
forsdkringsrelation vil har etablerats, sa vixer
en viss troghet fram som motverkar eventuel-
laimpulser att ndrma sig ett avbrott i affarsre-
lationen och ett byte till en annan forsékring-
sleverantor. Denna troghet dr framfor allt ett
resultat av engagemang och gjorda investe-
ringarirelationen, som till exempel omsesidi-
ga anpassningar® och de kostnader som upp-
kommer i samband med en avbruten afférsre-
lation” .

Modellen nedan (se figur 1) illustrerar sche-
matiskt de olika faserna i en forsidkringsrela-
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tion, dels vad giller de tva mojliga vigar som
en forsikringsrelation kan f6lja under ett kon-
trakts 16ptid, och dels tdnkbara tillfdllen for
kunden att byta leverantor. Efter att kontakt
har tagits, efter initiativ av antingen forsak-
ringsleverantor eller presumtiv forsikrings-
tagare, kan den senare vilja att soka kontakt
med en annan leverantér om erbjudandet inte
arintressant. Nista fas bliriannat fall ndrmare
forhandling och kontraktsskrivning, varefter
relationen utvecklas. Under en skadefri for-
sakringsrelation finns alltid risken att konkur-
rerande forsikringsleverantorer forsoker locka
over kunden till sig. Som tidigare namnt, har
kunden svart att jimfora och utvirdera forsik-
ringstjinsten — forutom via premieniva och
villkor —annat in da en skada har intréffat, och
forsdkringsleverantdren har fatt tillfille att
leverera en “komplett” tjdnst. Oavsett om
forsakringsrelationen utvecklas via skadefri
fas eller skaderegleringsfas, maste kunden
forr eller senare ta stillning till om kontraktet
ska forlingas, och det som da ligger till grund
till detta beslut &r vilket resultat som fram-
kommer av utvirderingen av relationens ut-
veckling.
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Figur I: En schematisk bild av en forsdkringsrelation, sedd ur kundens synvinkel.
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En tydlig paradox i en forsékringsrelation
ir att bada parter — bade kopare och séljare —
strivarefteren icke-leverans avden kompletta
forsakringstjdnsten. Kunden dr n6jd med att
erhallatrygghetiforvissning om atten forsak-
ring &r tecknad (sa linge han eller hon &r
forskonad fran skador) medan leverantoren
girna undviker att leverera den del i tjansten
som utgors av skaderegleringen. Dessutom
kan forsakringstjansten generellt sigas ha en
negativ klang for kunden, baserat pa de om-
standigheter under vilka kunden &r i kontakt
med forsikringsleverantéren. Exempelviskan
kunden initialtuppleva forsdkringssiljare som

patringande, premiebetalningar som nagot
nodvindigt ont och ersittningsdiskussioner
efter en skada som priiglade av ett dmsesidigt
misstroende. Icke desto mindre innebar detta
ytterligare en paradox, da den av negativa
aspekter omgirdade forsakringstjdnsten i sig
till stor del syftar till att formedla trygghet—en
kénsla som far anses vara odelat positiv.

En annan viktig aspekt pa en forsikringsre-
lation, oavsett om kunden har direkt kontakt
med forsdkringsbolaget eller gar via en mik-
lare, dr att den person som ansvarar for hante-
ringen av forsidkringsrelationen under skade-
regleringsfasen dr inte densamma som under

195



Forsdkringsrelationen — nyckeln till upplevd kvalitet i sanningens minut

en skadefri relation. Skaderegleringen hante-
ras av speciellt utbildade forsidkringstjinste-
mén, som oftast ir helt skilda fran siljfunktio-
nen'? . Detta medfor ett plotsligt intring —om
dn temporirt — i den etablerade relationen, av
for kunden nya aktorer som under skaderegle-
ringen ansvarar for relationshanteringen for
forsikringsleverantorens rikning. Aven om
den ordinarie representanten for forsiakrings-
leverantoren kvarstar som huvudsaklig kon-
taktperson, dr det foljaktligen ndgon annan
som hanterar relationen till kunden under det-
ta kritiska skede, i ett slags “relation inom
relationen”: skaderegleraren. Etablering och
hantering av nya personliga relationer inom
ramen for forsdkringsrelationen paverkar i
hog grad det sitt pa vilket kunden uppfattar
situationen.

Kundupplevd kvalitet i
forsakringsrelationen

Foljaktligen kan det konstateras att forsik-
ringsleverantdrens agerande gentemot kund
och hantering av relationen &dr av mycket stor
vikt, eftersom den faktiska tjédnsten under en
skadefri forsikringsrelation dr sa abstrakt. Den
trygghet, bland annat underbyggt med utfis-
telser om ersittning vid eventuell skada, som
kunden betalar for, ligger grunden till hur

kunden sedan uppfattar skaderegleringsfasen
— sanningens minut for forsidkringsrelationen
(se figur 2).

Initierandet av en forsdkringsrelation, lik-
som parternas forsta provande steg tillsam-
mans pa relationens stig, paverkas i grunden
av vad som foregatt initierandet — till exempel
specifika omstindigheter, personliga prefe-
renser och rykte!! . Frén den forsta kontakten
mellan forsidkringsleverantdren och kunden,
utvecklas relationen kontinuerligt paverkad
av alltifran personkemi, prisniva och kontakt-
frekvens, och for foretag dven organisatoriska
faktorer, till yttre paverkan fran omgivningen
i form av exempelvis konkurrerande forsik-
ringsleverantorer och ryktesspridning. I hin-
delse av skada, paverkar kundens uppfattning
om relationen som helhet det sitt pa vilket
skaderegleringsfasen uppfattas, pa samma
gang som kvaliteten i skaderegleringen pa-
verkar kundens generella uppfattning om den
specifika forsdkringsrelationen.

Salunda #r kundens helhetsbedomning av
kvaliteten 1 forsdkringstjansten beroende av
forsakringsleverantdrens formagaattleverera
kvaliteti savil skadefri relationshantering som
vid skadereglering. Kundens uppfattning av
den totala tjanstekvaliteten dr avgoérande for
huruvida denne @mnar bibehilla relationen
till forsakringsleverantoren eller verviga ett

Figur 2: Forsdkringens tjdnstekvalitetsmodell.
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byte till en annan. I vilket fall kommer kun-
dens framtida forvintningar pa en forsik-
ringsrelation avsevirt paverkas av dennes
nyvunna forsiakringserfarenheter —en process
som egentligen dger rum kontinuerligt, i alla
lagen. Nyckeln till upplevd kvalitet och nojda
kunder ligger i forsikringsbolagets relations-
hantering, framforalltihindelse av skada, och
dir vésentligen i forsdkringsrepresentanter-
nas forméaga att kiinna kunden och dennes
uppfattning om den tjidnst som levereras.
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