Distributionen nyckeln till framgang pa 90-talet (del 2
av Forsakring pa 90-talet)

Distributionen &r nyckeln till framgang pa morgondagens marknad. Men dagens
distributionsforhallanden ar inte morgondagens. De som vill rékna sig som vinnare pa
90-talet maste darfor starta forandringsprocessen nu.

AV STAFFAN CANBACK

For att overlevai framtiden, maste de svenska forsakringsbolagen anpassa sig till en forandrad
marknad med andrade kundkrav och accel ererande branschglidning. Verksamheterna som
forsakringsbolag och banker driver blir allt mer lika

| denna forandringens tidevarv kommer distributionen att stai centrum. Den & nyckeln till att
forsta och paverka kundernas kopbesiut. Och allt eftersom kunden férandras, maste
distributionen utvecklas.

| dag har forsakringsbolag och banker helt olika distributionssystem och produkter. Vi fragar
0Ss vem som &r bast positionerad for framtiden—forsakringsbolag eller banker. | verkligheten
har troligtvis bada sidor ett gott utgangslage—dock inom olika kundsegment och marknader.

Problemet &r i stéllet att dagens distributionskunnande &r otillréckligt hos bade forsakringsbolag
och banker. Utmaningen for de flesta aktorerna &r att vidareutveckla detta kunnande med
utgangspunkt fran kunden.

Det krévs att bolagen ser dver och andrar sin syn pa distributionens fra mgangsel ement.
Dessutom maste de fraga sig vilken roll personliga relationer kommer att spelai framtiden?
Vad menas med bekvamlighet for kunden ur lokaliserings- och administrativ synpunkt? Vilka
priser & acceptablavid en given serviceniva? Vilka produkter &r det naturligt att distribuera
tillsammans?

Vi behover tankaigenom var kundsegmentering och vara kanal strategier. Om tio & kommer vi
kanske att se en helt annan marknad med:

storre valmajlighet for kunden bade ur produkt- och distributionssynpunkt;
nya distributionsformer som dominerar inom framforallt enkla, standardiserade produkter;

en betydligt hdgre produktivitet inom traditionella kanaler med béttre kundsegmentering och
hogre korsforsajning;



forsakrings- och bankprodukter hanterade av samma féretag.

Dessa férandringar innebar hot, men ocksa stora méjligheter for vara forsakringsbolag.

Marknaden forandras
Forandringar i marknaden har sitt ursprung i foréndringar i kundernas kopbeteende.

| takt med att manniskor blir rikare, kr&ver de mer av sina forsékringsbolag och banker. |
okande grad vill konsumenterna dra nyttaav sinafinansiellatillgangar. De efterfragar produkter
som ger hdg avkastning, ekonomisk trygghet, eller framtida pensionsinkomster. Detta gar att
utlésai hela Europa och da den nordiske konsumenten tillhor de valstalldai Europa ar
konsekvenserna for de nordiska forsakringsbol agen stora.

Likaviktigt att haklart for sig &r att konsumenten blir mer selektiv i sitt val av
forsakringsskydd. Han blir alt mer varse skillnadernai bolagens priser och service.

Dessutom forandras defiitionen av god kundkontakt. Tidigare kravde framgéng i forsajning
personlig kontakt mellan kunden och forsdkringsforsdljaren. | dag, framforallt i
storstadsomradena, kraver kunderna snabb, artig, effektiv telefonkontakt.

Annu en marknadsférandring hor ocksa till diskussionen—den mycket omtalade
branschglidningen mellan forsakrings- och banktjanster. Utvecklingen &r visserligen langsam.
Men anda laser vi nastan dagligen i tidningarna om hur vara banker och forsakringsbolag tar
initiativ pa varandras affarsomraden: Skaraborgsbanken erbjuder just nu livforsakring fran
amerikanska CIGNA; Skandia tillhandahdller, bland annat, hypotekslan genom sina faltman,
PK-banken samarbetar med Liviainom livforsakring.

Omdefiniering

Resultatet & en allt intensivare konkurrens inom den finansiella sektorn. | denna féranderliga
miljd blir en omdefiniering av rollerna oundviklig. Produkter kommer inte l&ngre att exklusivt
tillhandahdllas av forsakringsbolag, banker eller andra aktorer.

De traditionella produktfamiljerna kommer att erséttas av produktgrupper som utformas for att
tjana specifika kundbehov. Dessa behov tacker fem omraden (seillustration): 1
kapitalplacering; 2 transaktions- och likviditetstjanster; 3 finansiering och skydd av
konsumtion; 4 finansiering- och skydd av boende; och 5 skydd av inkomster.



Nya kundbehov andrar den finansiella marknadens struktur
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Dessa produktgrupper motsvarar inte alls det som vanligtvis erbjuds av en bank eller ett
forsakringsbolag. Livforsakring, till exempel, kan inte langre ses som en skyddsprodukt utan
blir endast ett av flera kapital placeringsalternativ. Dett.betyder att forsékringsbolag nu inte bara
konkurrerar med varandra utan ocksa med banker som erbjuder liknande tjanster.



Forandringarna leder till fler distributionskanaler och fler produkter. Foérsakringsbolag, liksom
banker, kommer att experimenterasig fram till nyalésningar. Det bésta valet for ett
forsakringsbolag bestéams av det marknadssegment som det vill na, produktens utformning,
ekonomin, riskerna och inte minst av foretagets organi satoriska kompetens.

Allteftersom kundernas krav forandras och branschglidningen tar fart, fragar vi oss om det &r
bankerna eller forsakringsbolagen som kommer att bli vinnare. Det finnsinget entydigt svar

idag.

Bankerna kan komma att att stjala kunderna fran forsakringsbolagen eftersom: 1 manga
forsakringsprodukter &r enkla skydds- eller sparinriktade tjénster som kréver begransad
forsgjiningskunskap; 2 banker atnjuter en respekt och kundlojalitet som oftast & hogre an den
som forsakringsbolagen har; 3 banker har béttre kunddatabaser; och 4 att distribuera forsakring,
sarskilt genom banker med ett rikstdckande kontorsnét, kostar betydligt mindre &nh genom
forsakringsbol agens ofta hdgservice och hogkostnads forsaljningskanaler.

Trots bankernas fordelar, kan forsakringsbolagen erdvra en starkare position pa den framtida
finansiella marknaden. Varfor? Tre tunga skd talar for detta

Viktigaste skalet

Det viktigaste skalet ar att forsakringsbolagen & uppbyggda runt forsaljare, och inte runt
kassor. Vad spelar det for roll? Jo, forskjutningen mot liv- och investeringsprodukter innebér att
de flestafinansiella. tjdnsterna kommer att krava mer kunskap och en storre sédljinsats.

Det andra skalet &r att forsakringsbolag i dag &r béttre pa att hantera parallella
distributionskanaler. Forsékringsbolag har erfarenhet av telefonférsdljning, direct marketing,
kontorsforsaljning, ombud—bade speciella och allmanna, faltmén och méklare. Alla
forsakringsbolag vet hur svart det ar att hanteratill synes konkurrerande kanaler. Bankerna
maste |arasig detta.

Det tredje skalet &r att bankernas ledningsgrupper 1ar vara fullt upptagna med den svara
uppgiften att utveckla och rationalisera sina kontorsnét.

Branschglidningen kommer att ledartill storaforskjutningar i de olika bolagens konkurrenslage.
Forsakringsbol agen forefaller varaval sa bra positionerade som bankerna. De forsakringsbol ag
som aktivt beméter och utnyttjar foréndringarnai marknaden har ala chanser att klarasig.

Till sist, banker och forsékringsbolag behéver inte alltid vara konkurrenter. | en del fall kanske
de finner att de kan samarbetatill 6msesidig fordel. Trots allt har de samma kunder,
kompletterande produkter och forsaljningskanaler. Ett samarbete kan bespara oss
konkurrerande distributionssystem som tillhandahdller i stort sett samma produkter. |
Nederlanderna, Frankrike, Spanien och Danmark, bland andra, har sddant samarbete lett till
mycket positiva resultat.



Hur den framtida branschstrukturen an ser ut—Iledd av bankerna, férsakringsbolagen, eller
kannetecknad av samarbete—kommer de som gar helskinnade ur férandringen att vara de bolag
som drar forlel av den och anpassar sig till de nya kraven. Denna anpassning kraver att foretaget
tar tre grundldggande steg, med utgangspunkt fran kunden:

Forsta kundernas behov. Néastan utan undantag vet forsakringsbolagen och bankerna alldeles
for litet om sinakunder, i synnerhet privatmarknadskunderna. Fa finansiellainstitutioner kan
mer an i storadrag beskriva kundernas behov. Kunskapen om vilka marknadssegment som
existerar och vad de kraver, & oundganglig for att na framgang i
forsaljningsanstrangningarna. Forsakringsbol agen maste noggrant analysera 6nskemalen och
behoven hos olika kundgrupper. Dérefter anpassas produkternatill kundbehoven och
bestams de distributionskanaler som bast introducerar kunden till produkten.

Valj en Klar roll. Nastan alla svenska forsakringsbolag konkurrerar brett pa den inhemska
marknaden med traditionella och likartade strategier. | takt med att marknaden fér finansiella
tjanster mognar kommer nyaroller att utvecklas.

Ett eller tva bolag kommer att bredda sin kompetens, tatillvara nya mojligheter och bli
internationella. Forvéarv av, eller sammangaende med, banker kommer troligtvis att varaen
viktig ingrediens for de bolag som véljer denna strategi.

Né&gra kommer att vélja att agera aggressivt inom l6nsamma nischer. De véljer da att inte
konkurrera om den breda marknaden. Deras férdel & det hoga kunnandet om en speciell
produkt, kundgrupp €eller ett geografiskt omréde.

Andrakommer kanske att bli mer renodlade forsékringsgivare. De kommer att skéta
produktion, skadehantering och underwriting, men éverlamnar distributionen till, bland
andra, méklare, banker och organisationer. Internationell erfarenhet visar att detta kan vara
attraktivt.

Vissa aktorer—huvudsakligen nykomlingar—kommer att strava efter att hallaen
I&gprisprofil inom priskansiga marknadssegment. Detta kraver rigords kostnadskontroll.
Ytterst fa traditionella forsakringsbolag har vare sig formagan eller kulturen som kravs for
att spela den rollen.

Vad hander med det traditionella breda foretaget som endast séljer forsdkring? Med tiden
forsvinner det troligtvis. Det blir svart att konkurrera med mer fokuserade aktorer, som
erbjuder antingen béttre service eller 1gre priser.

GOr om distributionssystemen och produkterna. Storavinster kan hdamtasi en
differentiering av servicenivan mellan olika distributionskanaler. Till exempel, det ligger
ringavinst i att sélja komplexa livprodukter och enkla skadeprodukter genom samma kanal.
Det kan vara betydligt mer |6nsamt att sélja komplexa produkter genom en hogservicekanal,
och att avdela enkla produkter till kanaler med enkel service, som direktreklam och telefon.



Denna utveckling har redan startat, men det & en lang vag kvar for flera bolag.

Produktivitetsforbattringar f&s ocksa genom att forbéattra saljkompetensen inom varje kanal.
Sasom vi illustrerade i vér forsta artikel i denna serie (Forsakringstidningen 12/89),
uppskattar vi skillnaden i combined ratio mellan det basta och det genomsnittliga bolaget till
tva procentenheter inom forsaljning av sakprodukter.

Hur kan forsakringsbol agen forbereda nya kanaler och produkter for att tatillvaranya
saljmajligheter? For att framgangsrikt bygga nya kanaler och produkter kravs savéal finess
som beslutsamhet. Aven smainitiativ inom distributionsstrategin kan kannas stérande for ett
forsakringsbolags faltman. Manga forsakringsbolag har darfor avstatt fran att experimentera
med nya kanaler. Forr eller senare kommer de anda att behdva dessa nya kanaler. Sa
forsakringsbolagen maste finna vagar att bygga pa dagens distributionskanaler pa ett satt
som inte leder till att forséaljare ger sig av till konkurrerande féretag.

God kunskap

Morgondagens krav premierar mycket god kunskap om kunder och konkurrenter samt
anpassningsformaga. Experimenterande kommer att 0kai betydel se som verktyg for att
astadkomma forandring.

Vinnarna kommer att starta férandringsprocessen nu. Men andra kommer att vanta. Varfor?
Forandringarna sker tvars Gver dagens branschgranser, sa det racker inte endast med att syna
utvecklingen inom livforsakring, skadeforsakring eller bankverksamhet. Déartill sker
forandringen snarare stegvis én sprangvis. Vissa foretag kommer darfor att svara alltfor sent
och for forsiktigt. Men for dem som griper initiativet kommer méjligheterna att vara stérre an
nagonsin.

Forfattaren ar verksami det internationella konsultforetaget McKinsey & Co.



