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Kunderne er tilfredse,
men det er medierne ikke

af Bjarn Iversen
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bi@ForsikringensHus.dk

Ovennavnte tilsyneladende selvmodsigende
resultater genfinder man ogsa i de evrige
nordiske lande.

Selvmodsigelsen er imidlertid kun tilsyne-
ladende. Néar man sperger befolkningen om
deres opfattelse af forsikringserhvervets ima-
ge, er det ikke kun deres egne erfaringer med
eget selskab, der afspejles i deres svar, men
nok sa meget en videregivelse af det ofte
negative mediebillede, respondenterne dag-
ligt praesenteres for.

Forsikringserhvervets organisation i Dan-
mark, Forsikring & Pension, har derfor en-
sket at preesentere et ,,modbillede* hertil.

Dette er gjort ved at sperge til responden-
ternes syn pa eget forsikringsselskab (skades-
forsikringsselskab). Deter resultaterne af den-
ne undersggelse, som omtales i denne artikel.

Nearmere om underseggelsens metode ses i
vedstaende boks.

Bjarn Iversen er cand.adm.pol. og underdirektor i
Forsikring & Pension, erhvervsorganisation for forsik-
ringsselskaber og pensionskasser i Danmark.

I medierne fremsattes ofte og med stor selvfolgelighed den pdstand, at
forsikringserhvervet har et meget ringe image bade absolut og relativt
set i forhold til andre erhverv. Denne pdstand seges undertiden
underbygget af diverse opinionsundersagelser.

Af diverse kundeundersagelser, som det enkelte forsikringsselskab
foretager, fremgdr derimod, at kunder er tilfredse, ofte sardeles
tilfredse, med deres eget forsikringsselskab.

Undersogelsesmetode m.v.

Der er foretaget 250 interviews blandt tilfeldigt
udvalgte kunder i hver af de seks storste skades-
forsikringsselskaber: Tryg, Topdanmark, Codan,
Alm. Brand, ALKA og Lzrerstandens Brandforsik-
ring. | alt er der gennemfart 1.500 interviews. Dette
er reprasentativt for branchen som helhed.

Undersggelsen falger principperne bag Dansk
Kundelndex, som Center for Ledelse og Handels-
hgjskolen i Arhus star bag. Dansk Kundelndex er
hejt respekteret som en trovardig og palidelig kilde
for resultater af denne type, hvilket haenger sam-
men med, at Dansk Kundelndex er forsknings-
baseret og bygger pa et st af analysemetoder, som
internationalt anses for best practice. Anvendelsen
af modellen sikrer endvidere, at resultaterne kan
sammenlignes med tal fra andre typer virksomheder
og brancher, der anvender modellen.

Indeks 0 til 100
De 1.500 kunder, der har medvirket i Markeds
Consults undersggelse af forsikringsselskaberne,
har svaret pa et spergeskema, hvor de kunne svare
paenskalafra | til 10, hvor | er darligst og 10 bedst.
Efterfolgende er kundernes svar omregnet til en
skala fra O til 100, hvor nul er darligst og 100 bedst.
Hvertindeksspargsmal bestar afflere delspargsmal.
En placering pa mellem 60-70 ma karakteriseres
som middel og mellem 70-80 som god/meget god.
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Kunderne generelt meget tilfredse

Undersogelsens hovedkonklusion er, at kun-
derne generelt er meget tilfredse med forsik-
ringsselskabets produkter og serviceydelser
samt med den personlige betjening. I figuren
herunder ses de syv indeks for forsikringser-
hvervet. Med et opnaet indeks-tal pd 76 for
begge ovennaevnte kategorier og med et opna-
et indeks pa 72 for kundernes generelle til-
fredshed med deres forsikringsselskab ligger
selskaberne endog meget fint i indekserne.
Grunden til, at image-indekset ligger sa lavt
som 68, skal man sege i, at interview-perso-

nerne under dette indeks bl.a. blev spurgt, om
deres selskab er preeget af nytenkning. Og da
de fleste mennesker typisk har en opfattelse
af, at forsikringsmarkedet er meget statisk,
kan det nok ikke undre, at det spergsmal kun
ndede en indeks-score pd 62. Dermed trak
sporgsmalet voldsomt ned pa det samlede
gennemsnit under image-indekset.

Der er i ovrigt ikke de store forskelle mel-
lem selskabernes placeringer. Det skyldes
givetvis den harde konkurrence selskaberne i
mellem om kundernes gunst.

Indeks for forsikringserhvervet
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Sandhedens gjeblik

Af undersogelsen fremgar det generelt, at de
danskere, der har oplevet ,,sandhedens gje-
blik™ — altsd néar der er sket en skade, og
kunden har brug for hjelp fra forsikringssel-
skabet — er meget tilfredse med deres selskab
og med skadebehandlingen, mens de, der ikke
har haft en skade inden for de seneste ar, er

mindre tilfredse med de-
82

77, hvilket er meget hejt. Kunderne vurderer,
atden lebende information i sagen var god, og
at der var en passende periode mellem anmel-
delse af skade og enten udbetaling af eller
afslag pa erstatning.

Kilde: Op. cit. — side 32.
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Solid placering i forhold til andre brancher

Forsikringsselskaberne ligger bedre placeret
end de store banker og pa niveau med nogle
af de bedst placerede inden for detailhand-
len. I figuren sammenlignes resultaterne for
skadesforsikringsselskaberne med de virk-
somheder fra andre brancher, der indgér i

Dansk Kundelndex. Laererstandens meget
heje placering i forhold til de evrige selska-
ber skyldes blandt andet, at kunderne i kraft
af foreningsrelationer har meget taette band
til selskabet.
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Stor tilfredshed med erstatningerne

Det er en udbredt forestilling, at forsikrings-
selskaberne er en slags pengetanke, der helst
undgér at udbetale erstatninger. Intet kan ve-
re mere forkert, fremgar det af undersogelsen.
Fakta er nemlig, at hele 90 pct. af dem, der har
anmeldt en skade, fik hel eller delvis erstat-
ning, og at kundernes tilfredshed med erstat-
ningens storrelse ligger helt oppe pa indeks
84. De kunder, der modtager erstatning, me-
ner, at erstatningens stor-

relse var passende, mens

Fik du udbetalt erstatning?

Ved ikke 2 pct.

Ja, delvist
6 pct.

84 pct.

Erstatning

en stor del af de kunder, %
der ikke modtager erstat- 85
ning, mener, at begrun- 80 -
delsen herfor var ringe. = ;5 |
Der forestar en vigtig
[ a 70+
opgave for forsikrings- =
erhvervet med mere ef- ~ ®°]
fektivt at fa kommunike- 60 1
ret disse forhold til om- 55
verdenen, herunder me- 50 4

dierne.

Var erstatningens storrelse passende?

Var afslaget velbegrundet?

Kilde: Op. cit. — side 33.

For hgje forsikringspremier?

Det er en udbredt opfattelse, at forsikrings-
premierne er for heje. [ underseggelsen mener
en stor del af kunderne, at der ikke er et
rimeligt forhold mellem det, der udbetales i
erstatning, og det, der opkraves i premie.
Knap 40 pct. tror, at
derudbetales under 60

Ogsa disse resultater ber give anledning til
en mere malrettet indsats over for omverde-
nen.

Kilde: Op. cit. — side 34.

Hvor stor en andel af dit forsikringsselskabs samlede praemieindbetalinger
tror du, at selskabet udbetaler i erstatninger?

pct. af premieindbe-
talingerne i erstatnin-
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ger, mens godten tred-
jedel ikke har en hold- 25

ning til forholdet. Det- %

te skal sammenholdes
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med, at forsikringssel-

skaberne rent faktisk 10
udbetaler 75-80 ore af 5|
hverindbetalt preemie- j.
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krone i erstatning. 0-19 pet.
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Manglende viden, men stor tillid

Kunderne har stor tiltro til, at de er dackket
efter deres behov, samt at deres forsikrings-
selskab udbetaler de erstatninger, man som
kunde har krav pd. Kunderne har i mindre
grad kendskab til, hvornar forsikringerne
galder, hvilket blandt andet skyldes, at en

80

stor del af kunderne opfatter forsikringsbetin-
gelserne som uforstaelige og uoverskuelige.

Selv om det er beklageligt, at kunderne har
manglende viden, er det gleedeligt, at de har
tillid til, at selskaberne behandler dem ordent-
ligt, og som de har krav pa.
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Kilde: Op. cit. — side 30. Forsikringsbetingel-

serne er forstaelige
og overskuelige

Kendskab til hvornar  Jeg er deekket efter Udbetaler de
forsikringerne daekker mine behov erstatninger som en
kunde har krav pa?

Information

Undersogelsen viser, at det 1 hoj grad er via
telefonen, at forsikringsselskaberne har kon-
takt med deres kunder. Afundersegelsen frem-
gar det meget tydeligt, at kunderne opfatter, at
der lyttes og stoles pa dem, nér de ringer til
forsikringsselskabet, og at de samtidig far en
kompetent betjening og radgivning. Kunder-

80

og rddgivning

ne opfatter den skriftlige information som
varende relevant, men vurderer det lavere
end spargsmalene, der gar pa den telefoniske
kommunikation.

Den gentagne kritik i medierne af selska-
bernes manglende information og rddgivning
er der saledes ikke belag for i undersogelsen.

Information og radgivning

INDEKS
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Ved opkald lyttes

Kilde: Op. cit. — side 28. og stoles der pa mig

Radgivning med Skriftlig information  Ved opringning gives
afsaet i min situation er relevant kompetent betjening
og radgivning
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Baggrundsvariable

Som i de fleste tilsvarende undersogelser, er
kvinder mere positivt indstillede end mend.
Kvindernes vurdering er saledes hejere end
mandenes pa samtlige indeks. Forskellene i
mends og kvinders vurdering er dog langt
mindre end forskellene mellem de forskellige
aldersgruppers vurdering af forsikringserhver-
vet, hvor der igen tegner sig det typiske bille-
de af, at de @ldre kunder angiver den hgjeste
vurdering. Den hgje vurdering hos de aldre
kunder afspejler sig naturlig nok ligeledes i,
at kunder, der har veret kunder i en laengere
periode, ligeledes angiver den hgjeste score.

De hgjest uddannede angiver som forventet
den laveste score. Dette billede er typisk for
undersogelser af denne slags.

Nér indeksene brydes ned pa geografisk
omrade fremkommer et forventeligt billede
af, at det iseer er i Storkebenhavn, at kunderne
angiver en lav score.

*

I denne artikel har jeg gennemgaet de vasent-
ligste resultater fra undersegelsen.
Interreserede henvises til den fuldstendi-
ge undersogelse, inkl. de stillede spargsmal,
pa www.ForsikringensHus.dk eller
www.forsikringsoplysningen.dk.
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Skadestandsberikning vid sakskada
av Markus Radetzki

I boken presenteras, analyseras och diskuteras de regler och principer
som i svensk utomkontraktuell skadestandsrétt styr skadestandsberak-

Marcus Radetzki ar verksam som forskare och ldrare i civilratt vid
Orebro universitet. Bland hans tidigare publikationer kan nidmnas
doktorsavhandlingen Orsak och skada — Om tolkning av ansvarsbirande
orsaksvillkor i avtal om egendomsforsikring (1998) samt den tvarveten-
skapliga monografin Att nyttja genetisk information — Hur mycket ska

Boken omfattar 256 sidor. Priset ar 495 kronor + moms 6% och porto.

Svenska Forsakringsforeningen

www.sff.a.se
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