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Sammanfattning

Denna studie dr en empirisk studie hos de tre storsta forsdkringsbolagen i Sverige. Syftet med
studien ar att identifiera och analysera likheter och skillnader mellan de marknadsledande
svenska forsakringsbolagen och deras respektive incitamentssystem for att uppné
kundngjdhet. En analys av kundnéjdhetsindex och dess utfall presenteras och diskuteras i

studien.

De tre marknadsledande svenska forsakringsbolag har en sammanlagd andel pd 76,6 procent
av den totala forsdkringsmarknaden i Sverige. Da den totala andelen nar over 75 procent,
anses det att dessa tre bolag har en tillrdckligt stor andel for att gora ett grundat antagande
kring forsakringsbranschen. Den metod som har anvénts for att fardigstilla denna studie var
att genomfora tre intervjuer, en hos varje forsdkringsbolag. Intervjuerna genomférdes med
personer som besitter kunskap och forstaelse kring bolagets incitamentsystem och arbetssitt,

sa att ett representativt resultat kunde skapa en god analys av forsékringsbolagets situation.

Studien har visat att urvalet av incitamentsystem bade handlar om bolagets allmédnna struktur
och framtida planer. Tva av de tre bolagen visade ett storre intresse for en fast 1onemodell
samtidigt som dessa tva bolag hade ett hogre kundndjdhetsindex dn det bolag som inte
anvénder sig av en fast 16nemodell, dr en av vara slutsatser att bolag inom
forsakringsbranschen bor tillimpa en fast Ionemodell om man vill uppna ett hogre
kundngjdhetsindex. Forsakringsbranschen har alltid varit kopplad till sdkerhet. Darfor vill
kunderna, nir de kdper en ny forsékring, kdnna att de anstéllda i foretaget kommer att gora

vad som dr bést for kunden, och inte vad som ar bast for den individuellt anstéllde.



Abstract

This study is an empirical study of the three biggest insurance companies in Sweden. We aim
to analyze incentive system of each company and compare the differences and similarities
between the three companies. In addition, we analyze whether the selected incentive system

leads to a better customer satisfaction index, and so its strategy.

These three companies have a combined percentage of 76.6 of the total insurance market in
Sweden. Because that the overall percentage reaches above 75, we have stated that these three
companies has a sufficient percentage to make a good assumption about the insurance
industry. The method we chose for this study was to conduct three interviews, one with each
company. We conducted interviews with people in each company that had knowledge and
understanding about the incentive systems, so that we could get a good analyze of the

company’s situation.

The study has shown that the selection of incentive systems is both about the general structure
of the company and its future plans. Our research has also shown that a fixed compensation
model has bigger advantages than a mobile compensation model. As two of the three
companies have shown a greater interest in a fixed compensation model and haves a higher
customer satisfaction index than the company without a fixed compensation model, our
conclusion is that the insurance industry should implement and use a fixed compensation
model. The industry has always been linked with security. For this reason, when customers
seek to purchase new insurances, they want to feel that the employees in the company will do

what is best for them, and not what is best for the employee.
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Introduktion

Tntroduktionen beskriver bakgrunden och problemdiskussionen for varfor dmnet dr relevant

och intressant. Problemdiskussionen leder fram till en problemformulering och avsnittet
avslutas med studiens syfte och avgrdnsningar

1.1 Bakgrund

Manga foretag moter idag medarbetarnas 16neansprak genom att erbjuda flexibla
16nesystem, som ér utformade for att motivera och belona de anstéllda. Incitamentsystem
och andra beloningssystem dr enligt Nationalencyklopedins (medicinska) definition
(2017) ledningsbanor i hjdrnan som har en avgorande roll i uppkomsten av positiva och
lustfyllda upplevelser, sdsom tillfredsstillelse, lycka och njutning. Sddana upplevelser kan
uppstd som beloning for vissa beteenden och prestationer (Smitt, R., Wiberg L., m.fl.,
2002). Enligt Arvidsson (2005) &r bonuslén och incitamentlon synonyma mot varandra
dér bonuslon anvénds i praktiken for att motivera och beldna individer, vilket forankras
genom bolagets incitamentssystem. Svensson (2001) talar om att incitament kan vara av
skiftande slag: materiella eller immateriella, individuella eller kollektiva, omedelbara
eller langsiktiga. Det kan till exempel vara mer pengar i l6nekuvertet, nya spannande

arbetsuppgifter eller berdm frén chefen.

Arvidsson (2005) talar om att det finns tre huvudsakliga syften med beloningssystem som kan
urskiljas: styra mot verksamhetens mal, motivera till 6nskvért beteende samt rekrytera och
behalla kompetens. Céker (2013) anser att utéver de ovanstéende syften gér det dven att
motivera medarbetarna genom beldningar och att bolaget innehar en rorlig kostnadsstruktur.
For verksamhetsstyrningen dr maluppfyllelsen avgorande, till exempel att styra mot en 6kad
produktivitet. Samtidigt ser motivation syftet till att fa individer, team och organisation att dra

at samma héll. I praktiken kan dessa syften dverlappa varandra (Arvidsson, 2005).

I alla organisationer forekommer beloningar. Vilket beloningssystem som dominerar bygger
pa traditioner i samhéllet och pa kulturen i det enskilda foretaget (Paul & Alm, 1991).

Stedwick (2000) konstaterar samtidigt att det inte finns ndgot incitamentssystem som overtar
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alla andra styrsitt, utan att systemet maste utformas beroende pa hur bolaget ser ut och dess
specifika behov. Ser man pé dagens utveckling tyder det dock pa att bade
incitamentssystemets anvandning och svenska arbetssitt &r i konstant fordndring.
Forsékringsbranschen ér hér inget undantag och har historiskt sett visat att man har anvénts
sig utav diverse incitamentsystem, vilket till exempel speglas i Lansforsidkringar ABs
arsredovisning fran 2010 dér de skriver “rorlig ersdttning kan utga till samtliga medarbetare
som inte dr chefer... Det maximala beloppet som kan utfalla for medarbetare dr 12 000
kronor per dar” (Lansforsdkringar, 2010., s.56). Bakgrunden till varfor incitamentssystem som
fenomen har blivit allt mer essentiell dr enligt Paul & Alm (1991) att arbetslivet mer och mer
overgdr fran varuproduktion till tjansteproduktion dér de anstélldas kunskaper och tillimpning
far allt mer betydelse. Med att bolagens personal blir att mer sjdlvgaende skapas det en miljo

dér de anstdlldas behov av personlig utveckling okar.

1.2 Problemdiskussion & Problemformulering

Motiverande problem i att den individuellt anstdllde inte tillfredsstélls av bolagets
incitament &r enligt Céker (2013) en nyckelfraga. Missndje med bolagets valda
ersédttningspolicy och dterkopplingar kring den anstélldes prestation kan skapa dalig
stimning och eventuellt leda till forlusten av virdefulla medarbetare i att de ldmnar
bolaget. Om bolaget inte utformar sitt incitamentssystem for att motverka detta kan det
enligt Céker (2013) och Merchant & Van Der stede (2007) istéllet leda till att den
anstélldes egenintresse overtar bolagets dgares intresse och kan resultera i att den
anstéllde arbetar mot bolaget istéllet for med bolaget. Med detta sagt dr beslutet att infora
ett incitamentsystem &r ett strategiskt beslut. Rétt incitamentsystem kan ha stor betydelse
for hur bolaget styrs mot sina mal, och det pdverkar langsiktigt relationen mellan bolaget
och de anstillda (Smitt, R., Wiberg L. m.fl., 2002). Lon efter prestation dr den klassiska
materiella drivkraften. Det gamla ordspréket “Mdnga har for mycket, men ingen har nog”
pekar pa de materiella drivkrafternas styrka (Svensson, 2001). Syftet med
incitamentsystem dr att skapa ritt motivation hos de anstdllda for att sékerstélla
effektivitet i verksamheten och skall motivera individen att utfora sitt arbete s att
organisationens mal nds (Arvidsson, 2005). Detta kan enligt Ciker (2013) goras med

antingen formella eller informella incitamentssystem alternativt att de bada tillimpas.



Genom att rekrytera, informera, behélla och motivera viardefulla medarbetare kan man

uppnd syftet med det implementerade incitamentssystemet.

En av de viktigaste intressenterna som existerar inom ett forsdkringsbolag dr dess kunder
(Léansforsékringar, 2016). For att skapa vérde for kunden behover forsdkringsbolagen
bade fa interna och externa kundundersokningar for att kunna faststdlla en
kundngjdhetsniva och ett kundndjdhetsindex som man vill uppna (Svensson, 2001).
Svensson (2001) menar pa att sannolikt dkar trovérdigheten om négon eller ndgra utanfor
bolaget kan verifiera eller forska fram en kundnéjdhets uppfattning. Sasser, Schlesinger
& Heskett (1997) menar att kundndjdheten av ett bolags goda internservice leder till
nojda medarbetare, som da véljer att stanna inom verksamheten. Nojda medarbetare ska
forhoppningsvis leda till att kunderna blir njda och saledes skapa bestdende kunder. Dir
en god kundrelation gar hand i hand med kundngjdhet, da bada dr sammankopplade med
forhallandet mellan en kunds forvéantningar och upplevelser (Gronroos, 2008;

Gummesson, 2002).

Med forstaelse och intresse kring vikten av vad ett incitamentssystem tillhandahaller f6r
bolag och organisationer vill vi se hur de marknadsledande svenska forsiakringsbolagen
organiserar sina incitamentssystem. For att besvara detta foljer vér fragestéllning;

*  Vad for likheter och skillnader existerar mellan de olika forsdikringsbolagens valda
incitamentssystem vad gdller sdrskilt uppndende av kundndjdhet?

1.3 Syfte

Syftet med studien ar att identifiera och analysera likheter och skillnader mellan de
marknadsledande svenska forsékringsbolagen och deras respektive incitamentssystem for att

uppna kundnéjdhet.

1.4 Avgransningar

Att utvirdera effekterna av enskilda styrsétt dr ingenting som denna studie tar upp da
effekterna dr svardefinierade och kréver en stor méngd empiriskt material for att
sakerstdlla. Istéllet ligger intresset 1 att forstd motivationen bakom valt incitamentssystem
och séledes avgrinsas studien fran att se pa de enskilda effekterna av forsékringsbolagens

valda styrsitt. De forsdkringsomrdden som avgrénsas ér att vi endast ser pa svenska



forsdkringsbolag och dess privatkunder. Saledes exkluderas samtliga foretagsforsiakringar
fran studien. Ytterligare avgrinsning sker mot pensionsforsikringar dé deras natur inte

foreligger i1 den dagliga skadeforsékringsverksamheten.

Vidare avgransas studien 1 huvudsak mot Merchant & Van Der Stedes filosofi kring Resultat-,
Handlings-, Personal- och Kulturellstyrning. I vetskap om att det existerar andra filosofiska
modeller kring en organisations styrsitt (Maslow, McGregor, Hertzberg m.fl.) kommer
studien istéllet ha 1 syfte att inspirera framtida studier i att se pa andra teorier som inte

presenteras eller diskuteras i denna studie.



Metod

Andra kapitlet star for motiveringar kring vdrt forhallningssdtt och metod for intervjuer

och datainsamling. Kapitlet inleds med vart urval av forsdkringsbolag for att gd vidare i
att se hur vi utformat var datainsamling och intervjumetodik. Slutligen fors ett etiskt
stdllningstagande samt studiens tillforlitlighet och validitet.

2.1 Urval av forsdkringsbolag

Finansinspektionen genomfor varje ar en undersokning for Skadeforsikringsbolag
géllande marknadsandelar inom olika omraden som exempelvis: Hem/Villa-, Motor- och
Sjukforsékring. Finansinspektionens skadeforsikrings undersokning for 2015-12-31
publicerades med davarande marknadsandelar i att Lansforsdkringar var det storsta
forsidkringsbolaget med 29,8 procent, If Skadeforsdkring var nést storst med 18,2 procent
och Folksam var tredje storst med 16,3 procent (Svensk forsikring, 2016). Sen dess har
Finansinspektionen och Svensk Forsdkring dven publicerat en ny uppdaterad lista for
marknadsandelar 2016-12-31. De tre tidigare bolagen var dterigen de tre markant storsta
svenska bolagen pa marknaden dir Lansforsékringar dterigen toppade listan med 30,2
procent, If Skadeforsdkring var nést storst med 18,3 procent och Folksam tredje storst
med 16,5 procent. Tillsammans stod dessa tre forsakringsbolag for en majoritet av
samtliga svenska forsidkringsbolag med en gemensam procentuell marknadsandel pa 64,3

procent 2015 och 65 procent 2016.

Da studien ar avgransad mot svenska bolag var det fjérde storsta bolaget, Trygg-Hansa,
inte aktuellt att observera dd det den 31 mars 2015 genomfordes det en fusion mellan
Trygg-Hansa och det danska forsidkringsbolaget Codan Forsikring A/S CVR. Detta
resulterade 1 att Trygg-Hansa Forsikringsaktiebolag uppldstes samma dag (Trygghansa,
2015). Saledes negligerades Trygg-hansas 15,1 procent i marknadsandelar fran
Finansinspektionens skadeblankett for 2016-12-31. De tre marknadsledande bolagen,
Lansforsékringar, Folksam och If Skadeforsékring hade sdledes 65 procent av 100-15,1 =
84,9 procent. 65 dividerat med 84,9 = 0,766 vilket utgjorde en procentuell marknadsandel
pa 76,6 procent.



2.2 Tillvigagangssitt intervjuer

I vart tillvigagéngssitt gillande diverse intervjuer har vi valt att involvera tre olika
forsdkringsbolag i1 var studie, Lansforsakringar AB, If Skadeforsékring AB och Folksam
AB. Varfor dessa tre bolag ér de utvalda &r bade pé grund av personliga anknytningar
inom bolagen, att de &r dem tre storsta svenska aktdrerna pa marknaden och tidigare
avgransningar och urval i punkt 1.4 samt punkt 2.1. Intervjuerna star for den priméirdata
som studien baseras pé. Sekundérdata urskiljas genom diverse olika teoretiska kéllor och

statistiska kéllor.

2.2.1 Semi-strukturerad intervju

For vér intervju hos Lansforsékringar valde vi att utforma en semi-strukturerad
intervjuform med syfte i att skapa en uppfattning om hur bolaget forhaller sig mot
studiens syfte och fragestéllning. Denna intervjuform valdes for att intervjupersonen hos
Lansforsékringar da har till stor frihet att utforma sina svar pa det sitt som han anser
representerar bolaget pa ett s réttvist sitt som mdjligt. Dessutom ger en semi-
strukturerad intervjuform en mdjlighet for oss att stélla foljdfragor beroende pé de svar
som vi tillhandahéllits av intervjurespondenter. Denna form av intervjumetod ger en
flexibilitet som kan leda till diskussion. Frdgorna behdver inte besvaras i samma ordning
som intervjufragorna utan intervjupersonen besvarar dem och kan dven besvara fragor

som inte stdlls (Bryman & Bell, 2013).

2.2.2 Lansforsdkringar

Intervjun med Lansforsékringar gjordes med kontaktperson Thomas Andersson som &r
chef egen affar Fondliv. Intervjun genomfordes i Stockholm 6/4 - 2017. Bilagorna i slutet
av dokumentet presenterar vad for frdgor vi valde att stdlla vid detta tillfdlle. Utover att vi
genomforde en kvalitativ personlig intervju med Lénsforsakringar AB och Thomas
Andersson (personlig kommunikation, 6 april 2017) valde vi ocksé att mejla respondenten
véra intervjufragor sex dagar innan intervjutillfdllet, den 31/3 - 2017. Detta var for att vi
ansdg att minga fragor majligtvis krdvde en viss del undersdkning av var
intervjurespondent sd att vi kunde erhélla svar med hog kvalité och precision. Intervjun
genomfordes som beskrivet i punkt 2.2.1 som en semi-strukturerad intervju dar frdgorna
stélldes beroende pa vad Andersson besvarade och vad bade vi och Andersson fann

intressant. Saledes kommer majoriteten av fragor stéllas pé ett sitt som gor att



intervjurespondenter har mojligheten att utveckla sina resonemang och tankar kring
fragan och studien. Intervjun genomfoérdes dven med inspelning efter intervju-
respondentens samtycke. Inspelningen dikterades ned till en summering av métet och
presenterades till Andersson sa att han hade mdjligheten att komma med invédndningar
och vidare forklaringar om det behdvdes. Med kvalitén av den personliga intervjun och

méngden insamlat material blev Lansforsdkringar var huvudkalla for studien.

2.2.3 If Skadeforsikring & Folksam

For bade If skadeforsakring och Folksam har intervju tillvigagangsséttet varit att ha
mailkonversation for att fa svar pa véra intervjufrdgor gillande incitament och styrning.
Kontaktperson hos Folksam var Johan Liikamaa (personlig kommunikation, 27 april 2017)
compensation & benefits arbetsgivarstod, mdnniskor och miljoer. For If Skadeforsikring sa
var kontaktpersonen Samir Ceric (personlig kommunikation, 12 april 2017) Team-leader
Customer Service Syd. Bada parter blev tillfragade om det vore mdjligt att ha en personlig
intervju pa plats med respektive respondent men bdde Liikamaa och Ceric sdg ingen

mdjlighet till detta och sédledes fordes det en mejlkonversation.

2.3 Analysmodell

I denna studie har urvalet av den tillimpade teorin varit att skapa forstaelse och kunskap om
hur incitamentssystem, bade i teori och praktik, skapar olika forutséttningar for
forsikringsbolag beroende pa hur och vad man tillimpar for incitamentsystem. Teorin har
givit stod for den empiriska insamlade primédrdata som appliceras i studien. Analysen &r ett
resultat av den empiriska primérdata och de teoretiska stdllningstaganden som fors i studien.
Analysen diskuterar Merchant & Van Der Stedes (2007) ekonomiska- och administrativa
styrning om valt styrsétt for de anstéllda och hur detta relaterar sig mot bland andra Svensson
(2001) och Céker (2013). Studien behandlar d&ven Armstrongs (1993) tankar om inre- och
yttre motivation for att se om bolagens valda styrsitt forhéller sig kort- eller langsiktigt.
Vidare diskuteras kundnéjdhet presenterad av Sasser et al. (1997) som diskuterar om vikten
av ndjda medarbetare samt Gronroos (2008) och Gummesson (2002) diskussion om att

kundndjdhet och kundrelation gér hand i hand.



2.4 Etiskt stdllningstagande
Studien har strévat efter att uppfylla de etiska regler som respondenterna foresprakar. Nedan
foljer ett par etiska principer som vanligen beaktas.
* Informationsbehov. Vilket innebér att alla respondenter ska informeras om syftet och
att fa information om studien i sin helhet.
* Samtycke krav. Avser att deltagandet ska vara frivilligt och att alla deltagare har rétt
att avbryta sin nidrvaro om de Onskar.
* Verktygskrav. Den insamlade informationen bor endast anvéndas for akademiska

dndamal och fér inte anvindas for ndgot annat dn vad som dverenskommits (Bryman

& Bell, 2013).

Punkterna ovan har beaktats i studien genom att presentera bakgrunden till studien samt syftet
med studien for alla respondenter for att fortydliga avsikten med denna avhandling. Dirtill har
alla respondenter givit sitt samtycke, sa ingen av dem har tvingats delta. For den intervju som
studien genomfdrde blev respondenten tillfrdgad och om inspelning av intervju.

Respondenten gav sitt godkdnnande for detta sd lange materialet behandlades med hogsta
mdjliga sekretess. Dessutom har alla respondenter fatt information om varfor de studeras och
att all insamlad information endast kommer att anvéndas for att denna studie ska bli
genomford. Punkten om verktygskrav var viktigt podngterat bade frin oss skribenter och hos

respondenterna.

2.5 Studiens tillforlitlighet och validitet

For forsakringsbolaget If Skadeforsékring sokte vi forst en hogre uppsatt chef men det
gick ej att arrangera. Det vi dock har fétt bekréftat dr att Ceric har tagit hjdlp av diverse
kollegor och managers for att utforma de svar som vi anskaffat och angivits i arbetet. Det
bésta hade varit att dven hir haft mojligheten att kunnat genomfora en personlig intervju
med If skadeforsékringar och Folksam men pé grund av olika anledningar valde vi och
bolagen tillsammans att istdllet fora en skriftlig mejlkonversation och med muntliga

overenskommelser och kompletteringar dver telefon.

De svar som If Skadeforsdkring och Folksam har givit oss har jamfort med

Lansforsékringar varit till stor del varit kortare och inte lika utvecklade. Dock har If vid



senare tillfdllen dven besvarat fragor som vi specifikt har stéllt allteftersom studien
utvecklats. Som beskrivet ovan hade det varit mer fordelaktigt att fa mer kvalitativa svar
dér respondenten lagt ner mer tid pd att ge oss skribenter en béttre bild om varfor
forsidkringsbolagen har valt sitt nuvarande incitamentssystem. Vi dr sédledes medvetna om
detta problem men har via diverse kompletteringar skapat en sd representativ bild av det
anskaffade materialet som mdjligt. Sett ur ett reliabilitetsperspektiv gor detta att studien
fér en 1ag reliabilitet, d& det ar svart att replikera intervjuerna och dess svar (Bryman &

Bell, 2013)

Trots att vi endast intervjuat en person per bolag anser vi att de svar vi anskaffat fran
dessa intervjuer &r representativa for respektive bolag. I Lansforsékringars fall var
intervjupersonen en hogt uppsatt chef som hade en stor och bred kunskap om hela
bolagets sitt att styra och hantera personal. D& Lansforsakringar har ménga lokala dgare
(23 stycken) anségs det att det béttre valet vore att intervjua ndgon frdn huvudkontoret d&
det dr dérifran samtliga lokala ldnsforsdkringsbolag far sina rekommendationer om hur
man bdr styra sina respektive avdelningar. Sett till Folksam anses studien dven hér ha en
gedigen killa som har en position som handlar om personalstyrning och
verksamhetsstyrning. D4 Litkamaa arbetar inom compensation & benefits anses det att
intervjurespondenten &r representative for studien. Slutligen hos If Skadeforsékring har
det redan fOrts en problematik i att vi inte intervjuade en person med hogre status inom
bolaget, men da Ceric dr en gruppchef och har férankrat sina svar med flera andra inom
bolaget att samtliga avdelningar inom If Skadeforsékring arbetar pd samma sitt anser vi

att var intervjurespondent dven hér dr representative for studien.

Da studien dverlag representeras av gedigna intervjurespondenter sa blir far ur ett
kvalitativt perspektiv en hog validitet. da slutsatsen grundar sig i jimforelser mellan teori

och verklighet (Bryman & Bell, 2013).



Teoretiskt forhallningssdtt

Dt teoretiska avsnittet borjar med att underséka Merchant & Van Der Stedes

ekonomiska- och administrativa styrning. Avsnittet foljes av kompletterande teorier av
bland andra Svensson, Cdiker, Armstrong och Sasser et al. Avsnittet kopplas ihop med att
se pd kundnojdhet som ett [onsamhetsmatt, en kundnéjdhet som dr ett resultat av ett
tidigare incitamentsteorier.

3.1 Ekonomisk- och administrativ styrning

Merchant & Van Der Stede (2007) presenterar fyra huvudsakliga styrningsmodeller som
har den primira funktionen att influera de anstélldas beteenden pé ett onskvért sitt. Ett
incitamentssystem anses vara allmént accepterat som ett viktigt verktyg for bade foretag
och bolag. Incitamentssystem anvinds bland annat for att se till att de anstéllda har ett
forhallningssitt mot bolaget som forhoppningsvis da leder till att man kan uppfylla

organisationens uppsatta kortsiktiga och langsiktiga mal.

3.1.1 Resultatstyrning

Resultatstyrning dr den forsta av fyra styrningssétt och dr vedertaget den mest prominenta
styrningsmodellen. Pay-for-performance eller beloning efter prestation ar enligt
Merchant och Van Der Stede (2007) en effektiv motivation att prestera bittre. Att belona
anstéllda, bdde i monetér eller icke-monetér beloningsform, som gynnar bolaget mer én
vad som forvintas eller kriivs ir ett effektivt sitt att motivera sina anstillda. Aven om
monetér beloning ér vanligtvis standard kan bolag anvénda sig utav andra sorter av
incitaments beloning som exempelvis jobbsikerhet, befordran, sjélvstandighet och

erkidnnande.

Aven om resultatstyrning 4r en viktig form utav styrningskontroll hos ménga
organisationer sé kan inte en resultatstyrning alltid vara fullvédrdig. Resultatstyrning enligt
Merchant och Van Der Stede (2007) fungerar biast om bolagen kan bestimma vad for
resultat som dr atravért inom de omraden som dr under kontroll. Vidare krévs det ocksa
att de anstillda vars beteende blir 6vervakade har en signifikant paverkan pa deras
prestation. Slutligen behdver dven bolagen kunna méta resultaten effektivt for att kunna

visualisera forbéttringar och uppnidda resultat.
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3.1.2 Handlingsstyrning

Handlingsstyrning &r en mer direkt form av styrning dér managern &r involverad i att sétta
bestimmelser om vad den anstéllde far och inte far gora. Detta gors for att sékerstélla sa
att den anstéllde agerar for bolagets bésta intresse. Denna styrning kriver att man har en

manager som sitter pd mer kunskap och forstaelse dn vad de anstéllda har.

Merchant och Van Der Stede (2007) forklarar att det finns tre stycken olika former av
handlingsstyrning, med olika forutsdttningar och hantering. Den forsta ér
beteenderestriktioner som har som funktion i att géra det omojligt, eller markant svérare,
for anstillda att gora saker som de inte bor gora. Detta kan goras bade materiellt och
administrativt. Materiell beteenderestriktion kan vara exempelvis 10senord, begriansad
atkomst till vissa omraden och att kinslig bolagsinformation halls hemlig. Administrativ
beteenderestriktion berdr ofta budgetrestriktioner dér en enskild anstélld endast far

tillsitta en bestimd méngd utldgg for sin uppgift.

Preaction reviews, eller férundersokning ar den andra formen av handlingsstyrning som
syftar till att en manager granskar handlingsplanerna som den anstillde frdgar om.
Managern har saledes mdjlighet att godkdnna eller avsla ett forslag av den anstéllde

(Merchant & Van Der Stede, 2007).

Sista formen av handlingsstyrning involverar handlingsansvarsskyldighet som héller de
anstéllda ansvariga for det de gor och producerar. For att denna form skall g att anvinda
kréavs det att bolaget definierar vad som &r okej och vad som inte dr okej samt
kommunicerar ut detta till de anstillda. Vidare krévs en undersékning om den anstéllde
har opererat inom det tilltna for att se om man kan beldna bra agerande eller bestraffa
avvikande och felaktigt beteende. Policys, arbetsregler och bolagets etik &r olika sétt att
reglera och sitta ramar for denna form av handlingsstyrning (Merchant & Van Der Stede,

2007).

3.1.3 Personalstyrning

Personalstyrning bygger pd de anstilldas naturliga tendenser att kontrollera och motivera
sig sjélva. Personalstyrning syftar till att bista dessa naturliga tendenser. Forst tydliggor

en personalstyrning vad for forvéntningar bolagen har pa sina anstillda, sa att de anstéllda
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vet vad bolaget har for organisatoriska méal. Personalstyrning syftar ocksa till att bista de
anstéllda med verktyg och kunskaper som de behdver for att kunna uppna de uppsatta mal
som bolaget formedlat. Sist motiverar personalstyrning att de anstéllda anvdnder en form
av sjalvovervakning som gor att de 6kar sin kunskap inom omradet och séledes uppnér ett

hogre onskat resultat (Merchant & Van Der Stede, 2007).

Personalstyrning har, fér en manager, en mer passiv roll gidllande styrning och
overvakning d4 man mer litar pa att de anstillda 16ser uppgiften genom den naturliga
incitament kraften. Satt till handlingsstyrning som &r mer detaljrik ddr managern sitter pa
mer kunskap och information &r personalstyrning mer av slaget dér de anstéllda har en
bittre forstaelse om det specifika omradet (Merchant & Van Der Stede, 2007).
Implementeringen kan enligt Merchant och Van Der Stede (2007) forkortas till att finna
ritt personer for ett specifikt jobb dér man ger de anstéllda mojligheter att utvecklas for

att sedan frambringa en miljo dér de nddvéndiga resurserna existerar.

3.1.4 Kulturellstyrning

Kulturell styrning dr designad i att uppmuntra dmsesidig dvervakning mellan anstillda.
Detta styrsitt dr mycket effektivt och kraftfullt for anstéllda som avviker fran de normer
och virderingar som finns hos bolaget och dess anstillda. En kulturell styrning ar
uppbyggd pa traditioner, normer, virderingar, attityder, hur man beter sig och slutligen
ideologier. Dessa kulturella faktorer finns i bdde skriven form men framforallt i oskriven
form dér etik och ideologi inom bolaget starkt styr vad som dr accepterat och vad som

inte dr accepterat (Merchant & Van Der Stede, 2007).

3.2 Kompletterande forskning

Incitamentssystem dr viktigt da de forstirker definitionerna av det dnskade resultatet och
motiverar anstillda att uppnd de bolagsmissigt satta kort- och 1dngsiktiga mal. Enligt
Merchant & Van Der Stede (2007) tillhandahaller incitamentssystem olika typer av
fordelar. En av de viktiga fordelar som incitamentssystem skapar ar informationsaspekten
som innefattar att anstéllda forstar om vilka omréden som é&r viktiga for bolagen och hur

den anstillde mest fordelaktigt kan hjilpa diverse kunder eller bolagets intressenter.
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Enligt Cédker (2013) ar information samtidigt védsentligt for den anstéllde da
forsidkringsbolagen visar att de dr beredda att tillgodose bra prestationer med olika typer
av beloningar, da medarbetaren kan utldsa vad som gynnar bolaget och dess betydelse.
En annan typ av fordel som uppkommer via incitamentssystem dr motivation som
Svensson (2001) forklarar genom att det finns ett dubbelriktat samband mellan
arbetstillfredsstillelse, motivation och effektivitet. Den som kédnner stor
arbetstillfredsstdllelse kommer vara motiverad till att prestera ett bittre arbete, séledes
hogre effektivitet. Den anstéllde som kénner att arbetet utfors pé ett effektivt sétt kommer
vara mer motiverad och kédnna storre arbetstillfredsstéllelse. Ett bra incitamentssystem
framjar detta dubbelriktade samband. Céker (2013) instimmer med Svenssons tankar
kring motivation och dess fordel i att motivationsfaktorer kan bidra till att medarbetaren
kénner en inspiration i sitt arbete. Att f& mojligheten till att prestera och {4 erkdnnande for
detta samt utdkat ansvar i exempelvis en befordran ser Ciaker (2013) som en motiverande

faktor hogt dver de tillfdlliga monetéira utbetalningarna.

3.2.1 Inre- och Yttre motivation

Armstrong (1993) forklarar att det finns huvudsakligen tva olika typer av motivation;

Inre motivation som definieras av motiveringar som paverkar den individuella
anstéllde. Armstrong talar om Sjdlvgenererade faktorer i att den anstéllde fa ha kontroll
pa sina arbetsuppgifter, att den anstéllde fir mojligheten att utveckla sina kunskaper och
fardigheter. Sjdlvgenererade faktorer kan i slutindan sanktioneras i béttre 16n alternativt
bonusar for den anstéllde.

Yttre motivation, “What is done to or for people to motivate them”’ (Armstrong,
1993, s 24). Den yttre motivationen signifieras enligt Armstrong av att belona och
tillhandahalla de anstillda med det som de efterfrigar, oavsett om det géller monetir eller

icke-monetir beloning.

Kortsiktigt ar det enligt Armstrong (1993) den yttre motivationen som kan ha en
omedelbar och kraftfull effekt medan den inre motivationen, som enligt Paul & Alm
(1991) uppmérksammas via erkdnnande och beléningar som for individens
arbetsmotivation kan betyda oerhort mycket, dr mer langsiktigt lagd. Lindblom (1996)
tankar kring motivation visualiseras genom sin e/va sambandsmodell som representerar

utvecklingen av chefer, medarbetare och bolaget. Sambanden urholkas i att ett battre
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ledarskap ger hogre arbetsmotivation som resulterar i béttre resultat och foljs av en béttre
16n. Lindbloms tankar kan kopplas till bade till den inre- och yttre motivationen som
Armstrong (1993) foresprakar. Trots skillnaderna mellan inre- och yttre motivation sa ska
man enligt Céker (2013) inte uppfatta som att den ena ar ritt och den andra é&r fel.
Beroende pa hur bolagets virderingar och verksamhet ser ut kan bade inre- och yttre
motivation vara ldmpligt for de anstéllda. Generellt sett ser man dock att den inre
motivationen ofta uppfattas som den mer gedigna formen dér de anstéllda kan se ldngre

in till enbart sin nytta av arbetet man presterar.

3.2.2 Utviirdering av Incitamentssystem
For att utvérdera ett incitamentssystem finns det enligt Merchant & Van Der Stede (2007)

ett visentligt maste i att uppfyllas kriteriet virde. Beloning och andra incitament som inte

ger ndgot virde till den anstillde kommer inte att bidra med motivation till denne.

Vidare ska beloningarna enligt Merchant & Van Der Stede (2007) ha en signifikant
inverkan, 1 att exempelvis utbetalningar eller befordran vara av det slag dir den anstéllde
anser att man fatt ut ndgot. Armstrong (1993) instimmer i att ett incitamentssystem
behover tillhandahalla den anstéllde en realistisk och pétaglig beloning, antingen genom
monetér- eller icke-monetér form. Detta for att ge erkénnande till den anstéllde, att denne
far mojligheten att kéinna stolthet kring sin prestation. Svensson (2001) vidareutvecklar
argumentet i att de anstélldas prestationer ska bedomas och métas pa ett sétt som &r
accepterat. Att den anstéllde blir réttvist bedomd av bolaget och dess incitamentsystem ar
ytterst centralt for hur inverkan av beldningen blir. En beloning fran bolagets
incitamentssystem som inte virderas av den anstidllde kommer inte ge en signifikant
inverkan pa den anstéllde och dess motivation. Sdledes behover bolagen enligt Svensson

anvénda sig utav beloningsformer som &r accepterade.

Slutligen behdver ett incitamentssystem enligt Armstrong (1993) alltid vara
kostnadseffektivt da det inte dr vért att spendera mer pengar pé att belona anstillda dn vad
man far ut av deras prestationer. Ett Incitamentsystemet maste alltid sikta pd att ge vérde
for de omkostnader som foljer med implementering och hantering av ett

incitamentssystem.
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3.3 Kundnojdhet

Sasser et al. (1997) menar att kundndjdhet av ett bolags goda internservice som leder till
nojda medarbetare, som da véljer att stanna inom verksamheten. I sin tur paverkar de
forhoppningsvis ndjda medarbetarna externa kunder genom att erbjuda trygghet och god
langvarig service. Nojda medarbetare ska forhoppningsvis leda till att kunderna blir ndjda och
saledes skapa bestaende kunder. Bestaende kunder som enligt Sasser et al. (1997) menar &r ett
sista steg som dr en bidragande l6nsamhetsfaktor for bolaget. God kvalitet i de interna
processerna dr i en organisationen avgorande for att 4ven de externa kunderna ska uppleva
god kvalitet, som i sin tur kan leda till att de blir aterkommande och intdktsgenererande under
en ldngre period (Gummesson, 2002). Denna goda kvalitet maste dock aktivt skapas och
underhallas av bolaget for att uppna & ena sidan goda kundrelationer och ndjda kunder
(Gronroos, 2008) samt motverka en orealistisk bild av kundens behov och forvéntningar
(Gummesson, 2002). En god kundrelation gar hand i hand med kundngjdhet, da bada &r
sammankopplade med forhdllandet mellan en kunds forvintningar och upplevelser (Gronroos,

2008; Gummesson, 2002).
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Empiri

Ec’irde borjar med att presentera de kvalitativa svar studien anskaffat frdn de tre

undersokta forsdkringsbolagen, om hur deras organisation och incitamentssystem dr
uppbyggt. Det empiriska kapitlet fortsdtter sedan i att definiera kundnojdhetsindex och
presentera siffror for de respektive bolagen samt for branschen i sin helhet avskilt frdan
varje bolags rubrik.

4.1 Lansforsdkringar

Lansforsdkringar AB dgs idag av 23 lokala och kundédgda lédnsforsakringsbolag som
tillsammans bildar det gemensamt dgda huvudkontoret Lénsforsakringar AB. Huvudkontoret,
som &r ett dotterbolag till de 23 utomstéende lansforsdkringsbolagen kan inte gé ut med
diverse krav om exempelvis att samtliga ldnsbolag ska forhélla sig pa ett visst sdtt. Det enda
som huvudkontoret kan formedla, och aktivt formedlar, dr rekommendationer om vad man
statistiskt och erfarenhetsmadssigt ser gillande vad som é&r bast for bolaget och dess kunder.
Ytterligare podngteras att ifall ndgot av de 23 ldnsforsakringsbolagen skulle skapa dverskott
gér inte dessa till huvudkontoret, utan dverskottet gar tillbaka till sina kunder och kunderna

fér da en aterbéring (Andersson, personlig kommunikation 6 april 2017).

Andersson forklarar att inom Lansforsékringar sa ér det till cirka 80 procent som har fast
manadslon, bdde inom kundtjénst och andra instanser. De slutliga 20 procenten som
fortfarande har en rorlig 16n idag minskar stadigt via rekommendationer fran huvudkontoret.
Historiskt sett har man inom Lansforsdkringar tagit sig fran ett incitamentssystem dér rorlig
16n till stor del har varit bolagets styrningssdtt, men pd senare ar har alltsd detta enligt
Andersson kraftigt minskat dé en fast Ionemodell &r att foredra for Lansforsdkringar. En
overgang fran en rorlig- till en fast Ionemodell kan enligt respondenten innebéra att under en
period kan bolaget fa diverse organisatoriska och ekonomiska problem. Detta dr pd grund av
att de anstdllda som arbetat med en rorlig 1onemodell sen tidigare har pa olika sétt haft
mojligheten att genom utméarkande prestationer anskaffat sig monetér och/eller icke-monetéra
beloningar. Enligt intervjurespondenten behover saledes bolagen vid en dvergang fran en

rorlig- till en fast lonemodell tillgodose en skélig 16n for medarbetaren.
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Andersson forklarar att da Lansforsékringar och dess 23 ldnsbolag dr kundigda finns det
egentligen inga incitament for bolaget att sélja i orimliga mingder da allt 6verskott gar
tillbaka till dgarna, det vill séiga aterbetalning till de kunder man anskaffat. “skal férdelningen
i en san hdr verksamhet dr enorm. Det dr inte dyrare att forvalta tva hundra miljarder
jamfort med hundra miljarder, men mina intdkter dr dubbelt sa héga for tvahundra miljarder
som for hundra miljarder.” Detta ér enligt intervjurespondenten den mest prominenta faktorn

kring varfor Lansforsdkringar idag till storsta delen har en fast 1onemodell.

Med erfarenhet fran tidigare arbeten med rorlig 16n podngterar Andersson att vid
implementering av en rorlig 16nemodell finns det alltid risk 1 att anstéllda gar for 1dngt 1 att
sélja utifran egenintresse. Det forklaras som att “driva missforsdljning”’. Med erfarenheter
som chef dér rorliga I6nemodeller applicerades och dven chef dir fast [onemodell applicerats
ger en fast [onemodell dr det enklare att styra verksamheten och dess anstéllda mot bolagets
och avdelningens mal. Vid en rorlig 16nemodell har egenintresset for den anstédllde en alltfor
framstdende betydelse och att versiktliga bolagsméassiga mal ibland inte uppfylls. Med ett av
Lansforsékringars huvudsakliga mal gillande kundnytta utvecklar respondenten sitt
resonemang da med att “bara for sdiljaren erhaller en rorlig Ion betyder inte det att varken
sdljaren eller bolaget forbdttrar kundnyttan. Ldnsforsdkringars filosofi dr att kunden inte dr
till for att vi ska tjdna pengar, utan vi pa Lansforsdkringar dr till for att kunden ska ha det

2

bra.

Bolag som 6verging fran rorlig 16n till fast 10n, utsétts ofta for problem under en tid enligt
Andersson. En anledning kan vara d& medarbetarna kan anse detta som nagot daligt och vilja
att sluta. Det dr viktigt att bolaget som véljer att overga fran rorlig 16n till fast 16n informerar
sina medarbetare pa ett bra sétt om varfor bolaget véljer att inféra den nya policyn och att den

nya fasta 16nen dr skilig. For 14g fast 16n gor att medarbetarna inte engagerade sig.

Det som kan ersétta ett provisionsbaserat incitamentsystem dr att bolaget ger mojlighet till bra
arbetsmiljo, utveckling, utbildning, karridrmdjligheter och traningsmojligheter pa
arbetsplatsen. Intervjurespondenten inflikar dven att det kundégda kan ersitta ett
incitamentssystem, eftersom fordel med kund dgt bolag inte behdver drivas utan vinstintresse,
vilket kan leda till att det blir en annan miljo nér man inte &r borsnoterat. Anderssons syn pa

Lansforsdkringar ér att de till stor del dr personalstyrd, medan Anderssons sétt att leda sina
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medarbetare dr snarare en kombination av personalstyrt och malstyrt. Ddr han poédngterar att

det ar viktigt att ha en klar vision (resultat) och tror pa ménniskans kraft (personal).

Enligt intervjurespondenten kan ett provisionsbaserat incitamentsystem, pa kort sikt, var en
bidragande faktor till hdgre 16nsamhet for bolaget. Om bolaget vill fa en snabb effekt av
okade omsittningen eller fa saker att hdnda snabbt sa &r ett incitamentsystem med rorlig 16n
bra, men kanske mindre bra for befintliga kunder. Eftersom man ldgger mer fokus pa att {4 in
nya kunder och mindre fokus pa att behalla de befintliga kunderna. Med fast 16n behover
ledaren leda och motivera sina anstéllda pa ett annat sétt &n drivkraften fran bonus. Rorlig 16n
ar kortsiktigt, men kan vara langsiktigt om det finns incitament for att 4ven behalla de
befintliga kunderna. Medan fast 16n ar generellt mer langsiktigt. Vidare kan bolagen definitivt
se kundnojdhet som en l6nsamhetsfaktor, bade utifrin att den enskilde ndjda kunden koper
fler produkter samt att denne stannar inom bolaget lingre. Baserat péd detta hdavdar Andersson
att Lansforsdkringars viktigaste beslut om att inte ha ett provisionsbaserat incitamentsystem ar
att de dr kundégda, man vill fa bort individens incitament och istéllet fi kunden 1 fokus.
Ytterligare podngteras att det finns regelverk dér sédljaren maste dokumentera sina
forsdljningar av samtliga forsdkringar, vilket tar tid som siljaren inte spenderar att fa in nya
kunder pa. Ifall bolaget hade haft en rorlig 16n kan denna dokumentation riskera att bli slarvig
gjord eftersom forséljaren har ett egenintresse och vill fortsitta sélja fler forsiakringar, for det

gynnar i slutdndan forséljaren.

4.2 Folksam

Enligt Liikamaa (personlig kommunikation, 27 april 2017) anvdnder Folksam ett
incitamentsystem som grundar sig pd forsdljningsresultat. Férdelarna med Folksams
incitamentsystem dr enligt intervjurespondenten att det gor medarbetarna mer drivna, da de
sjdlva kan paverka sin egna 16n och prestation. En rorlig 16n gor ocksa att man haller dem
fasta 16nekostnaderna ladga for att kompromissa med eventuella utligg man gor till presterande
anstéllda, en mer fordelaktig 16nestruktur for bade de anstéllda och bolaget. Liitkamaa
forklarar att om man skulle gora justeringar och vilja att fordndra det nuvarande
incitamentssystemet sé dr det en fast Ionemodell som vore vigen att ta da det dr endast detta

tillvigagéngssétt som skulle kunna nagorlunda ersitta dagens incitamentssystem.
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Vid frdgan om den huvudsakliga anledningen till varfor bolag inom forsékringsbranschen
véljer att fringé ett provisionsbaserat incitamentsystem forklarar Liikamaa &r for att “inom
forsdkringsbranschen handlar det i huvudsak att minimerar risken for intressekonflikter
mellan sdljaren och kunden”. Nackdelarna som ett incitamentsystem med rorlig 16n skapar ér
att det kan bidra med ett stort egenintresse hos medarbetaren och gora att medarbetarna
fokuserar pé vad som dr bist for dem sjdlva istdllet for vad som é&r bast for kunden. Detta

tankesitt och agerande kan bidra till en oetisk forséljning, stress samt press hos medarbetarna.

Vid fragan om vilket forhéllningssatt Folksam har gentemot Merchant & Van Der Stedes
ekonomiska- och administrativa styrning besvarar intervjurespondenten att det inte gér att
viélja ett av de fyra styrsétten utan att Folksam har delar inom alla férutom den kulturella
styrningen. Handlingsstyrning dr dock i minoritet och dr endast under vissa personalkategorier
medan personalstyrning och resultatstyrning &r mer av de dominerande styrsétten.
Resultatstyrning forklaras enligt Litkamaa som beldningen av en prestation under det dagliga
arbetet medan personalstyrningen ses som en frihet inom en given ram som kan vara mer eller

mindre snév beroende pd person och personalkategori.

4.3 If Skadeforsdkring

Enligt Ceric har If Skadeforsakring historiskt sett anvént sig av ett provisionsbaserat
incitamentsystem inom kundtjdnsten, dock frdn och med januari 2016 bytte man till frdn
delvis rorlig- till helt fast ménadslon. Detta géller for samtliga kundtjénst anlaggningar i
Sverige, sdledes dr dvergidngen centralstyrd och ndgot som péverkat alla rddgivare. Vid
fragan gillande borttag av rorlig 16n forklarar Ceric att anledning varfér man valt att
implementera en fast lonemodell 4r att bolaget If skadeforsékring vill gd frdn en mer
maélstyrt bolag till ett mer syftesstyrt bolag, det vill séga att dem inte ska drivas av
individuella mal utan att istéllet uppnd en hogre kundndjdhet. “Vi har valt detta p.g.a. att
vi skall och arbetar med kundfokus, Utifrdn och in tinket. Vi tror och vet fran erfarenhet
att om vi har rérlig lonemodell sd utgar vi fran vad som dr aktuellt for oss och star
forsdljning till vdar egen agenda, Inte kundens faktiska behov. Incitamenten pd individniva
hejdar oss att se till kundens bdista och behov”. Foljdfragan om ovanstdende citat kring

huruvida kundnéjdhet ir en 16nsamhetsfaktor anser Ceric att dessa tva faktorer har en
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korrelation och sdledes att strdva efter kundnéjdhet bor vara en bidragande faktor for en

hogre 16nsamhet for bolaget.

Vid fragan kring vilket styrsitt som bist passar in pé If skadeforsikring besvarar
intervjurespondenten att ett personalstyrt arbetssétt dr néra besldktat med vad som man
implementerar inom bolaget. Ceric forklarar att de anstéllda forsékringsradgivare ska ha
ett kund fokuserat arbetssitt dir man genomgédende har ett bestdmt syfte som ska finnas
med i samtliga samtal. Det existerar riktlinjer om vad man som forsakringsradgivare ska
ta upp under ett samtal, for att se till sa att kunden béde dr ndjd som mojligt men ocksa att
kunden har korrekta forsdkringar for dennes behov. “Ansvaret ligger hos medarbetaren i

att sdkerstdlla kundens behov” (Ceric).

4.4 Kundnéjdhetsindex

Kvalitetsindex (2017) har konstruerat ett svenskt kvalitetsindex for diverse forsékringsbolag
och presenterar pa sin hemsida sin undersdkning kring bland annat kundndjdheten inom olika
forsdkringsbolag mellan dren 2012-2016 dér man delat upp kategorierna inom “‘sakforsikring
privatkunder, bilforsdkring privatkunder, sakforsékring foretagskunder, pensionssparande
privatkunder, tjdnstepension foretagskunder och forsékringsformedlare foretagskunder”. De
relevanta som vi anvéinder oss for studien dr de forsta tva privata, ndmligen sakforsékring-
(tabell 1) och bilforsdkring (tabell 2) for privatkunder dé sen tidigare forklarat i punkt 1.4 tar
vi inte 1 beaktande ndgra foretags- eller pensionsforsikringar. Kundndjdhetsindexet i tabell 1
och 2 &dr framtagna genom tre generella frdgor och som kunderna d4 anger sin n6jdhet pd en
skala 1 till 10 vilket genom medelvirdet pa varje fraga sitts inom ett index mellan 0-100.
Indexet ska tolkas som att om intervallet dr O - 59 anses kunderna vara missnédjda. 60 - 74

anses kunderna vara nédjda och 75+ ar kunderna mycket néojda.
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Tabell 1, Kundnéjdhetsindex for Sakforsékring privatkunder &r 2012-2016.

Bolag 2012 [ 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Folksam 71,4 169,7 |70 68,8 | 69,3
If 72,3 | 72,5 | 74,3 | 72,4 | 67,8

Lansforsdakringar | 76,5 | 75,2 | 70,7 | 73,6 | 77,4

Branschen 74,1 (72,4 (70,4 (71,3 | 71,5

(Kvalitetsindex, 2017).

Tabell 1 representerar hur ndjda kunderna har varit med de Sakforsékringar som har
inkopts. De tre forsakringsbolagen ligger samtliga pa ett hogt indexsnitt dér
Lansforsékringar ar 2016 toppar med 77,4 av 100 (tabell 1). Tolkningen av indexsnittet ar
2016 for de tre bolagen &r att If och Folksam ligger inom intervallet 60 till 74 vilket
betyder att de har ndjda kunder. Lansforsidkringar har med att de ligger dver 75 mycket

ndjda kunder. Branschsnittet ligger dven hir med dverlag ndjda kunder.

Tabell 2, Kundnéjdhetsindex for bilforsékring privatkunder &r 2012-2016.

Bolag 2012 ( 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Folksam 75,3 | 71,3 | 70,8 | 67,0 [ 71,6
If 74,3 | 73,2 |79 72,3 |71

Lansforsakringar | 77,2 | 75,4 | 71,7 | 76,6 | 78,2

Branschen 742 (729 (71,5 71,9 | 72,8

(Kvalitetsindex, 2017).

Tabell 2 ser till bilférsikringar och #r genomford pi samma sitt som tabell 1. Aven hiir toppar
Lansforsdkringar diar man har mycket nojda kunder pa ett index med 78,2. If och Folksam
ligger dven hdr inom intervallet ngjda kunder. Det som gér att utldsa mellan tabell 1 och 2 dr

att bilforsdkringarna for ar 2016 ar generellt hogre men att indexsnittet &r relativt niarbesléktat.
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Analys

Analyskapitlet syftar till att sammankoppla de ovanstaende Teori- och Empiri kapitlen

for att se till problemformuleringens likheter, skillnader och kundndjdhetsindex. Kapitlet
borjar med en sammanstdillning av tidigare kundnojdhetsindex tabeller for att fortgd i att
analysera varje forsdkringsbolag for sig for att se hur bolaget star mot den teoretiska
bakgrunden.

5.1 Sammanstdllning Kundnéjdhetsindex

Tabell 3, sammanstélldes genom att bruka indexsnittet for bade sakforsakring- och
bilforsikring for privatkunder. Detta gjordes genom att addera tabell 1 och tabell 2 {or att
sedan dividera de med tva, for att fa ut ett genomsnittsindex for bade sak- och
bilforsikringar. Detta dr for att ta med bade bil- och sakforsékringar i ett och samma
kundngjdhetsindex for att lattare jamfora bolagen mellan varandra och gentemot
branschen. Det slutgiltiga femariga snittet dr ett grianssnitt dar samtliga ar dr adderade och
sedan dividerade med fem &r. En diskussion om resultatet av tabellsammanstéllningen

fors senare under respektive forsdkringsbolag.

Tabell 3, Sammanstdllning av tabell 1 & 2.

Bolag 2012 | 2013 | 2014 | 2015 [ 2016 | Snitt5 ar
Folksam 73,55(70,5 70,4 |67,9 [70,45]70.56
If 73,3 [72,85]76,65(72,35169,4 |72.91

Lansforsakringar | 76,85 | 75,3 | 70,25 75,1 77,8 |[75.06

Branschen 74,15 (72,65(7095|71,6 |72,15]172.3

5.2 Lansforsdkringar

Lansforsdkringars incitamentssystem och styrning ar till stor del vigt at att man &r ett kund dgt
forsidkringsbolag. D4 allt 6verskott gér tillbaka till dgarna, det vill sdga kunderna, finns det ett

minimalt incitament for bolaget och dess anstéllda att sdlja mer for en egen personlig vinning.
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Som Andersson forklarar sa ska alltid ett bolag gora sina dgare ndjda, aterigen betyder det att
ha ndjda kunder ar det mest prominenta och framstdende av vad man férsdker uppnd. De
premieintdkter bolaget erhéller av diverse forsiakringsforsiljningar ska till stor del ticka
ersédttningar och beloningar for medarbetar- och forsdkringsradgivarna. D4 allt 6verskott en
forsidkringsrddgivare skapar gér tillbaka till 4garna, det vill sdga kunderna, anses det inte vara
mer motiverande att skapa Overskott utan istéllet hdlla mer fokus pa kundndjdhet och att se till
att det blir ratt forsta gdngen. Ser man dessutom till risken om att den individuella
forsdkringsrddgivaren driver missforsdljning 1 att se till sitt eget intresse istéllet for bolaget
och dess kunder skapas det en dnnu storre klyfta mellan vad bolaget vill producera och
representeras som. Detta forankras vil hos Merchant & Van Der Stede (2007) nér de talar om
informationsaspekten, att den anstillde méste forsta och ha kunskap om vad som é&r viktigt for
bolaget och dess dgare. Da dgarna dr kunderna blir meningen istéllet att det ar viktigt att veta
vad som é&r det basta for kunderna. Séledes ger inte en fast 1onemodell den individuella
anstéllda mojligheten att driva missforsiljning, ett logiskt beslut man inom Lansforsakringar
gjort kring valet av incitamentssystem. Beslutet innefattar dock att man som chef méste viga
lita pa sina medarbetare att de presterar trots att det inte finns nadgra monetéra erséttningar

vilket som Andersson forklarar, kridver att man tror och kan lita pd méinniskans inre drivkratft.

Tydligheten i att ha en klar och uttalad vision krdvs for att ge de anstillda vigledningar om de
behover ta beslut som har en storre paverkan och bieffekter. Samtidigt som ett
incitamentssystem med rorlig 16n kan bade forstarka och forvirra en végledning, 1 att
exempelvis driva missforséljning. Detta reflekteras vil ndr Andersson svarar pé fragan om
den administrativa- och ekonomiska styrning som Merchant & Van Der Stede (2007) talar
om. Att Lansforsakringar har en styrning som inte &r ren resultat- eller ren personalstyrt, utan
att det snarare handlar om en kombination av de badda dir man inom bolaget sdker de positiva
aspekterna frn de bada styrsétten. Som Merchant & Van Der Stede (2007) och flera andra
teoretiska kéllor patalar sa &r det sdllan att ett bolag i denna storlek endast forlitar sig helt pa
en styrning, utan att man hittar sin unika vég for att skapa ett incitamentssystem som passar
just sin organisation och sina dndamal. Lansforsakringar var det enda bolag som utvecklat
besvarade fragan kring den kulturella aspekten inom ett bolag, det som Merchant & Van Der
Stede (2007) kallar kulturell styrning. Svaret fran Andersson var dock att denna aspekt, denna

styrning, dr alldeles for svér att analysera och ge sig in pa. Enligt respondenten fanns det
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sakerligen en viss kulturell styrning, men att den inte dr prominent framstdende som en av de

sdatt man inom bolaget aktivt arbetar med.

Vidare forklarar Andersson att det &r enklare att styra verksamheten och dess anstillda mot
bolagets mal om man implementerar och tillimpar ett fast 16nesystem, ndgot som faststdlls av
Sasser et al. (1997). Men da ett fast 16nesystem inte har ett monetért incitament, om inte det ar
sa att Ionen redan ar skélig 1 att den anstéllde kdnner sig tillrackligt bra betald, behover
bolagen hitta andra sétt for att motivera sina anstillda. Detta handlar enligt Svensson (2001)
om motivation, att skapa ett dubbelriktat samband mellan arbetstillfredsstéllelse, motivation
och effektivitet. Denna motivation leder sedan forhoppningsvis till det Sasser et al. (1997)
foresprdkar om nojda medarbetare som skapar en stabil och trygg milj6. Anderssons
forklaring om vad som han anser ger incitament till den anstéllde &r att fa tillgéng till en bra
arbetsmiljo, utveckling, utbildning, karridrmdjligheter och saklart att fA mojligheten att gora
kunden ndjd. Anderssons forklaring forankras vél hos bdde Merchant & Van Der Stedes
(2007) tankar om personalstyrning, Svenssons (2001) motivationssamband och Cikers (2013)

tankar om motivationsfaktorer.

Vid analysering av kundndjdhetsindexet dr Lansforsékringar som bolag ett véldigt omtyckt
och vilfungerat bolag. Tabell 3 (sid. 22) visar att bolaget har uppnétt den hogsta
kundndjdheten av undersokta bolag i fyra av fem ar, samtidigt som man endast ett ar har varit
under branschsnittet dr Lansforsékringars valda incitamentssystem och tillvigagangssitt ett
framgangsrikt val. I tabell 3 sé 1ag bolaget pa tre av de fem ar dver 75 pa indexskalan vilket
representerar mycket néjda kunder, vilket ger d&nnu mer tydlighet i att man arbetar pa ritt sétt
inom bolaget d& branschsnittet aldrig uppnar 75 pé indexskalan. Med Anderssons och Sasser
et al. (1997) forklaring om att kundndjdhet ar en 16nsamhetsfaktor, ddr en hogre kundndjdhet
gor att de anstéllda koper mer och storre forsikringar vilket 1 slutindan ger en hogre
lonsambhet, skapar man via kundngjdhetsindexet en 16nsamhetsfaktor for verksamhet. Vidare
gér kundnoéjdhetsindexet direkt att koppla mot den kundrelation som enligt Gronroos (2008)
och Gummesson (2002) dr en 16nsamhetsfaktor. Detta ytterligare forstarker valet av att vidare
fortsdtta implementera den fasta 1onemodellen som incitamentssystem, att valet nu inte endast
har ett teoretiskt starkt forhallningssétt utan att &ven kundndjdhetsindexet motiverar till fast

l6nemodell.
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5.3 Folksam

Folksam anvénder sig intressant nog av ett incitamentssystem som grundar sig pa den
anstélldes respektive forsadljningsresultat, vilket gentemot Lansforsakringar skiljer sig dé de
bada dr kundégda men att Lansforsdkringar inte anvédnder forsdljningsresultat som en
motiverande beloningsfaktor. Med detta i beaktande kan det finnas flera anledningar till valet
av att inneha ett incitamentssystem med rorlig erséttning. Nagra av dessa kan vara att
Folksam antingen behdver ha mer intékter pa kort sikt och saledes enligt Armstrongs (1993)
tankar om yttre motivation, véljer att implementera ett system som framjar bolagets
kortliggande premieintikter. Andra mojliga orsaker som kan féorekomma i Folksams fall &r att
enligt Andersson sa har forsdkringsbranschen varit speglad av att sen tidigare ha en rorlig
l6nemodell, och att man da inom Folksam valt att behalla detta f6r att man har en bekraftelse
pa att detta system atminstone fungerar. Osdkerheten och den organisatoriska omvixling som
kan krivas av att byta incitamentssystem kan vara en padrivande faktor i att man idag inte har
konverterat till ett incitamentssystem med en fast Idnemodell (Merchant & Van Der Stede,
2007). Ett tredje alternativet varfor Folksam fortfarande anvénder ett incitamentssystem med
rorlig lonemodell kan vara att man valt att fokusera pd andra omrdden och séledes ansett att
skillnaden mellan de tvé incitamentssystemen dr minimal. Att man enligt Sasser et al (1997)

redan har ndjda medarbetare och tillrickligt bra kundrelation.

Sett till Merchant & Van Der Stedes administrativa- och ekonomiska styrning kan man se pé
Folksam antingen positivt eller negativt. Den negativa aspekten dr att svaren inte ger ett
tydligt svar om vad och hur man hanterar sina anstillda, om de &r resultatstyrda, personalstyrt
eller handlingsstyrda. Detta kan, om det inte finns mer bakomliggande information, skapa en
otydlighet som kan vara skadligt for bolaget. Om olika personer blir styrda pd olika sitt kan
det ocksa skapas klyftor i att man har olika tankar vid strategiska beslut, beroende pd hur det
paverkar den individuella anstdllda. Med forutsittningen att man anvédnt samma
incitamentssystem under en lidngre tid kan detta vara mer eller mindre aktuellt om bolaget &r
bekvédma i sitt redan anvinda styrsitt. Den positiva aspekt av att man som bolag inte har en
tydlig inriktning dr att man kan attrahera och bevara personal med att inneha flera styrsitt som
kan motivera en anstilld pé flera olika dimensioner. En anstdlld som bdde kan motiveras av
forsdljningsresultat samtidigt som den har ansvar for utveckling och hur man nar resultat kan
skapa en attraktiv arbetsmilj6. Det gar dock inte att forbise att bolaget kan skapa en
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manipulativ miljé som kan driva missforsdljning med ett system dir man jobbar mot

forsdljningsresultat och dér den anstéllde dr egenstyrd av hur man nar resultatet.

Analysering av kundndjdhetsindexet for Folksam sa dr indexet generellt sett ndgot lagre
gentemot branschen och de konkurrerande bolagen, med vissa avvikelser. Under aren 2013,
2014 och 2016 har indexet legat kring 70, diir man nér sitt hogsta &r 2012 och ligsta 2015. Ar
2012 var indexet 73,55 och ar 2015 14g indexet pa 67,9. I tabell 3 (sid. 22) kan man urskilja
att bolaget hade ett index 6ver 70 pd fyra av fem, vilket motsvarar att kunderna kénner sig till
en hogre grad ndjda. Det som till studien &r av stort intresse dr att Folksams
kundngjdhetsindex snitt dr ldgre dn bada konkurrerande forsidkringsbolag samt branschen. Sett
till teorin och empiriska svar insamlade frdn Lansforsdkringar och If Skadeforsikring ér valet
att ha ett incitamentssystem med rorlig 16n ett beslut som bor resultera i ett ldgre
kundnéjdhetsindex. Att det dven sa &r fallet, med undantag pé externa faktorer som ej tas upp
1 denna studie, dr en viktig punkt att bemérka da valet av incitamentssystem skapar
tvivelaktigheter om Folksam idag tillimpar det “bédsta” incitamentssystemet. Samtidigt sa
speglar inte ett kundndjdhetsindex hela bolagets 16nsamhet vilket gor att Folksam saledes
redan kan anse att man forhéller sig inom Sasser et al. (1997) tankar om n6jda medarbetare

och langvariga, lonsamma kunder (Grénroos, 2008; Gummesson, 2002).

5.4 If Skadeforsdkring

Det som distinkt skiljer sig mellan If Skadeforsékring och de andra forsékringsbolagen &r att
If Skadeforsikring ér ett vinstdrivande bolag i den aspekten att de inte dr kundédgda. Séledes
ir det av intresse 1 att man dnda har valt att inrikta sig pa en numera fast I16nemodell frén och
med 1 januari 2016. En dvergang frén ett rorligt incitamentssystem till ett fast
incitamentssystem kan pa kort sikt skapa organisatoriska och ekonomiska bekymmer for ett
bolag. De organisatoriska fordndringar som kan ske dr en omvéxling av personal dd man
tidigare haft personal som jobbat med ett rorligt provisionsbaserat incitamentssystem och
behover nu istdllet motivera om eller anstélla nya medarbetare som kan jobba med en helt fast
16nemodell (Armstrong, 1993; Paul & Alm, 1991). Via valet av att inte lingre tillimpa ett
provisionsbaserat incitamentssystem skapas det en validitet for den fasta [d6nemodellen och
dess faktorer dd man som vinstdrivande bolag konstant gor dndringar och justeringar for att i

slutindan uppné en hogre lonsamhet. Valet att franga ett rorligt, provisionsbaserat 16ne- och
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incitamentssystem maste siledes vara ett ekonomiskt val som Ceric forklarade som att man
utifran erfarenhet vet att en fast [onemodell ar det bittre valet fOr att se till sa att kunden sétts 1
fokus och dr n6jd. Denna motivering gar vil med i det Gummesson (2002) menar att bolaget
motverkar att skapa en orealistisk bild av kundens behov och forvéntningar. Saledes forstarks
vikten av att se pa forsdkringsbolagens kundndjdhetsindex som en l6nsamhetsfaktor for

bolaget (Gronroos, 2008; Gummesson, 2002).

If Skadeforsdkrings val av incitamentssystem och styrning i forhallande mot Armstrongs
(1993) inre- och yttre motivationsteori d&r man inom bolaget mer néirbesldktat med det som
Armstrong (1993) kallar inre motivation. Vid implementeringen av den fasta lonemodellen
har man enligt bdde Armstrong (1993) teori och Ceric forklaring fokuserat mycket pé att
medarbetaren ska erligga kunden den hjdlp denne behdver och se till sa att kundens behov ér
uppfyllt. Cerics forklaring hur deras forsékringsradgivare ska beméta sina kunder, att
forsidkringsrddgivaren ska under hela samtalet forhélla sig pa ett kundorienterat arbetssétt, har
en tydlig koppling mot bade Armstrongs (1993) forklaring av sjélvgenererade faktorer och
vad dessa faktorer gor for den individuella forsékringsradgivaren samt Merchant & Van Der
Stede (2007) tankar om personalstyrning. Att den anstillde individen har ett eget driv bade
under och efter sina radgivarsamtal dr ndgot som Ceric tydligt forklarar att man fokuserar pa.
Det sjilvutvecklande drivet ddr man fir och har mdjligheten att utveckla sig sjdlv som
rddgivare kan ses som en av de sjidlvgenererade faktorerna som Armstrong (1993) foresprakar
inom en inre motivation. Som bade Armstrong (1993) och Paul & Ann (1991) forklarar &r den
inre motivationen ett mer langsiktigt perspektiv, vilket enligt Gummesson (2002) forstarker
valet av att anvinda en fast Ionemodell da den kan leda till att det blir intdktsgenererande

under en lidngre tid.

Kundngjdhetsindexet for If Skadeforsdkring dr ndgorlunda stabilt gentemot branschen, med
vissa avvikelser. Storsta avvikelserna i tabell 3 (sid. 22) ser man dr 2013 till 2014 och 2015
till 2016 dir bolagets index gér at motsatt hall i forhdllande mot bade konkurrenter och
branschen. Detta &r svart att analyser om just varfor det aret gick som det gjorde, vad som
paverkade kundnéjdhetsindexen sa att If gick upp ar 2014 och ner 2016 gentemot
konkurrenterna. Om det var val av incitamentssystem, att de andra bolagen gjorde

omorganiseringar eller om det var andra externa eller interna faktorer som lag till grund for
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differensen ar svart att sdga. Tabell 3 (sid. 22) 2016 ars siffror kan vara ett resultat av att man
1 januari bytte incitamentssystem och att kundndjdheten gick kortsiktigt ner pa grund av att
organisationen var tvungen att géra en omvéxling i hur man bemétte och behandlade kunder
over telefon. Detta kan vara en pdverkande faktor enligt Armstrong (1993) samt Paul och Alm
(1991). Om man istéllet ser till alla fem aren sa ligger If pa en relativt hg nivé dér man
uppnér en kundnéjdhet pa dver 70 alla ar forutom 2016. Med den redan hoga kundndjdheten
ar det intressant om varfor man valde att byta till en fast lonemodell d& en sadan for
forhoppningar att 6ka kundndjdheten, da man enligt Ceric gér implementeringen for att
fokusera dnnu mer pa kundens bésta och vilméende. En redan hog kundndjdhet tyder pa att
man redan har vil motiverade medarbetare (Sasser, Schlesinger & Heskett, 1997) och att man

har di n6jda och dterkommande kunder (Gummesson, 2002).
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Slutsats

I siutsarsen sa sammankopplas analysen, ddr vi summerar de tre forsdkringsbolagen och

skapar en uppfattning om hur branschens marknadsledande forsdkringsbolag relaterar
mot varandra. Vidare syftar slutsatsen pd att besvara frdgestdllningen.

Summeringen av ovan analysering visar pa att det finns en hel del likheter mellan
forsakringsbolagens utfardade incitamentssystem, men ocksa en del markanta skillnader.
Likheterna som vi ser hos bolagen &r att man jobbar mycket for att f& néjda kunder och na ett
bittre kundndjdhetsindex, det som skiljer sig en del dr végen dit for bolagen. For If
Skadeforsékring och Lansforsékringar dr vdgen numera en tydlig fast Ionemodell som
incitamentssystem (Ceric; Andersson). Att se till kundens bista och minimera risker for att,
som Andersson forklarar, inte driva missforsdljning. Bolagen viéljer ett incitamentssystem
som begransar de anstélldas incitament att just gora felaktiga beslut for egen vinning, men
samtidigt har en organisatorisk miljo som forsoker frimja den anstéllde s att denne har
chanser att utvecklas och kléttra hogre upp inom organisationen. En personalstyrning, med
viss involvering av resultatstyrning, ar signifikanta for dessa bolag (Merchant & Van Der

Stede, 2007).

Folksam é&r det bolag av de tre som sticker ut i sitt incitamentssystems arbetssétt och filosofi.
Som kund 4gt bolag sdger bade teori och andra empiriska kéllor att bolaget bor hantera ett
incitamentssystem med fast lonemodell, ndgot som Folksam i dagsldget inte gor. Detta gor att
man stéller frigan om varfor man inom Folksam inte valt att byta incitamentssystem, dd man
ser att kundndjdhetsindexet inte nar upp till samma niva som varken If Skadeforsédkring,
Lansforsékringar eller branschen 1 sig gor (Tabell 3, sid 22). Som tidigare diskuterat i
analysen kan det finnas anledningar till varfér Folksam inte har valt ett incitamentssystem
med fast lonemodell. Dock d& kundngjdhet inte ensam star for hela bolagets 16nsambhet, utan
snarare ir en l6nsamhetsfaktor (Sasser, Schlesinger & Heskett, 1997) kan bytet av
incitamentssystem vara negligerbart om man inom bolaget har gjort undersdkningar kring val

av styrsitt. Sett till tidigare forskning och vad andra forsdkringsbolag antyder &r ett
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incitamentssystem med en fast [onemodell att foredra, vilket gor att det vore intressant att se

om det kommer bli en dndring hos Folksam inom de ndrmsta aren.

Studien pavisar att &r ett viktigt verktyg for bolagen att skota kundens tillfredstéllelse och
ndjdhet. Kundnojdhetsindexet dr ett lonsamhetsmatt, bade enligt teoretiska kéllor som
exempelvis Gronroos (2008) och Gummesson (2002), samt bolagens intervjurespondenter.
Detta forstirker kdnslan av att ett incitamentssystem med fast [onemodell ar att forespraka for
forsikringsbolag och forsékringsmarknaden i sett till kundndjdhet. En marknad som priglas
av risker och dér forsékringsbolagen dr utformade att minimera dessa vill sdledes en kund
ocksa kunna lita pa sin forsdkringsrddgivare, kunden vill kdnna sig trygg i att ens
forsidkringsrddgivare inte jobbar emot kunden for en egen vinning (Andersson).
Forsékringsbranschens forhallningssitt dr att minimera risker och intressekonflikter och vara
ett skydd for kunden, en sista sdkerhet om olyckan skulle vara framme. Ett sddant bolag bor
inte ha ett aggressivt forhallningssétt mot sina kunder i férhoppning att sélja s& mycket som
mojligt for egen vinning da det skadar anseendet och gér direkt emot vad branschen ér till for
och stdr for. Studien kan inte ensam pdvisa att ett incitamentssystemet hos forsakringsbolagen
representerar hela bolagets kundndjdhet. Studien forankrar istéllet att ett incitamentssystem
har en signifikant pdverkan pé ett forsékringsbolags kundnéjdhet och att utifran tidigare
diskussion existerar det ett fordelaktigt forhdllningssatt for forsédkringsbolagen om att skapa
en god kundndjdhet. En kundndjdhet som bade hos teori och empiri foresprakar ett

l6nsamhetsmatt.

Vidare rekommenderas for fortsatta studier i att se 4ven pa de mindre svenska bolagen som
inte tagits hinsyn till i denna studie. Om det dr annorlunda pé en arbetsplats och for ett
forsidkringsbolag som dr av mindre skala. Hur ett aggressivt marknadsforingssétt hade
paverkat kundndjdhetsindex och dess medfoljande 16nsamhetsfaktor &r alla viktiga punkter
som bor forskas vidare om. Den kulturella styrningen och dess aspekt har inte berorts mycket
1 studien, mycket pa grund av dess komplexitet. Denna styrning &r en kraftfull styrning om
den appliceras korrekt pa ett bolag, vilket vore en efterstudie inom detta omrade mycket
aktuellt och intressant. Vill man bredda dnnu mer vore utldndska bolag nésta steg for att se i

vilken riktning svenska och utldndska forsdkringsbolag skiljer sig alternativt inte skiljer sig.
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Bilagor

Intervjufragor Linsforsdkringar & Folksam

Anvinder ni er utav ndgot incitamentssystem?
Hur anvénder ni er utav ett eventuellt incitamentsystem hos er och vad vill ni
astadkomma?
Vad baseras ert incitamentssystem pa? Forklara!

o Resultat?

o Kollektivavtal for dlder?

o Antal arbetsar?

o Annat?
Varfor tror ni att bolag och foretag viljer att minska eller ta bort incitamentssystem
Vad ser ni {or fordelar respektive nackdelar med ett incitamentssystem?
Ar foretag med gynnsamma incitamentssystem mer attraktiva pa arbetsmarknaden tror
ni?

Anser ni att er verksamhet ar (forklaringar av de olika forslagen finner ni nedan)

Resultat styrt?

Beloning pé prestation utover vad som kravs/forvéntas i det dagliga arbetet.

Handlings styrt?

Bestdmmelser pa vad varje anstélld ska gora och inte ska gora. Vildigt detaljerad

styrning.

Personal styrt?

Fritt ansvar for de anstillda, de som arbetar nira kdrnverksamheten dr de som har bast

information och kan sédledes ta de bésta besluten.

Kulturellt styrt?

En influerad standard som sétter grinser och 6vervakar varje anstillds prestation mot
bolagets helhet.

Arbetar era anstéllda béttre eller simre med ett incitamentsystem?

Finns det ngot annat som kan ersétta ett incitamentsystem?

Har alla olika regionala avdelningar samma syn och eventuellt incitamentssystem
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Kénner ni om ndgot lagméssigt nytt géllande provision och reglering for
kundtjénst/anstéllda.
Anser du att kundndjdhet och lonsamhet gér hand i hand for er pa

Lansforsékringar/Folksam?

Intervjufrdagor If Skadeférsdikring

Har ni ett provisionsbaserat l16nesystem med fasta och rorliga l6ner inom er
kundtjanst?

Hur ser ut i andra stillen i Sverige? Ar det samma eller har ni skillnader?

Varfor har ni ett incitamentstyrt provisionssystem eller alternativt om ni inte har ett?

Anser ni att er verksamhet ar (forklaringar av de olika forslagen finner ni nedan)

Resultat styrt?

Beloning pé prestation utover vad som kravs/forvéntas i det dagliga arbetet.

Handlings styrt?

Bestdmmelser pa vad varje anstélld ska gora och inte ska gora. Vildigt detaljerad

styrning.

Personal styrt?

Fritt ansvar for de anstillda, de som arbetar nira kdrnverksamheten dr de som har bast

information och kan sédledes ta de bésta besluten.

Kulturellt styrt?

En influerad standard som sétter grinser och 6vervakar varje anstillds prestation mot
bolagets helhet.

Med borttag av rorlig 16n, anser ni idag att era anstéllda motiverar sig sjélva genom
kundnyttan och kundndjdheten ni talar om?

Anser du att kundndjdhet och l6nsamhet gar hand i hand for er pa If Skadeforsékring?
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