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Companies competing in a market environment are
trying to improve their competitiveness. A
widespread company strategy is to focus on the core
operations and competencies and outsource non-core
activities. Managing companies’ vehicle fleets is
often considered non-core operations which have led
to the creation of the operational vehicle leasing
industry. It means that the leasing company own,
finance and manage vehicles the company use. One
part of the vehicle management operations is the
vehicle insurance. Leasing companies can choose to
include vehicle insurance in their offer to their
corporate customers but then they first have to source
the insurance product from an insurance company.
Vehicle insurance has historically not been included
in operational vehicle leasing but it is increasing and
has become more and more common during recent
years. Which new needs do these leasing companies
have regarding vehicle insurance?

The purpose of this thesis is to identify and analyze
operational vehicle leasing companies’ need of
vehicle insurance.

The research has been conducted as a qualitative
comparative study by performing case studies of three
leading operational vehicle leasing companies. The
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Theory:

Conclusions:

data has been collected primarily by performing
interviews in Paris, Dublin, Malmé and Stockholm.
The study is geographically limited to Europe.

Two theoretical frameworks have been utilized and
also created the structure of the thesis. Those two are
The Business Chain Model by Karkkéinen (2002) and
The Organization’s Impact on Purchasing Needs by
Grgnhaug and Venkatesh (1990).

The basic needs for activities producing the product
vehicle insurance are not changing when leasing
companies offer insurance to their customers but the
structure and organization that perform the insurance
activities is drastically changing. All three case
studies show that the leasing companies are all in the
process of taking over more and more of the vehicle
insurance activities by themselves. It includes the
administrative tasks of offering insurance as well as
taking over more and more of the financial risk of
insurance by registering their own insurance
companies, called Captives. However there is no
indication that the leasing companies who are
gradually transforming themselves to be insurance
companies also want to take on the entire financial
risk of vehicle insurance. They all in both short and
long term want to keep the high financial limit
reinsurance with insurance companies.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund och problemdiskussion

Foretag som agerar pa en marknad forsoker hela tiden att forbattra sig for att
Oka sin konkurrenskraft. Denna konkurrens blir mer och mer uppenbar med
den globala konkurrens som vi idag ser. En strategi for att ¢ka sin
konkurrenskraft ar att fokusera pa karnverksamheten dar komparativa
fordelar bor finnas och lata icke karnverksamhet utforas av foretag som kan
gora operationerna mer effektivt.? Detta har lett till att marknader for
outsourcing av olika verksamheter skapats. En sadan bransch som idag
vaxer ar outsourcing av foretags fordon, ndgot som kallas operationell
fordonsleasing.

Antalet fordon som hanteras av operationell fordonsleasing i Europa 2007 &r
estimerat till 2.6 miljoner fordon, varav 100,000 &r i Sverige.>* Operationell
fordonsleasing &r en bransch som i Europa véxer, dock i olika takt utifran
marknadernas mognadsgrad. Mellan 1990 till 2007 var den arliga
tillvaxttakten i Europa 5.8% i genomsnitt. Den var 2.4% i Storbritannien och
10.5% i Spanien. Norra Vasteuropa ar marknader med relativt hdg
mognadsgrad och lagre tillvaxt medan marknaderna i Skandinavien, sddra
Europa samt Osteuropa ser hogre tillvaxttal.’

! Hamel, G, Prahalad, C.K. (1995) Att konkurrera fér framtiden, 227

2 Porter, M (1985), Competitive advantage: creating and sustaining superior performance
® Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007

* Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni 2007

® Fleet Europe, International Fleet Management & Trends, www.fleeteurope.com, 1 juli,
2008
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Operationell fordonsleasing innebdr finansiering av ett fordon déar
leasingbolag dger, hanterar service och skoter nést intill all administration
av ett fordon som ett fOoretag anvander i sin verksamhet. Foretaget
(leasingbolagets kund) anvander sina fordon som om de hade &gt bilarna
sjdlva men verksamhet som inte anses vara kérnverksamhet, vilket hantering
och administration av fordonsflottan ofta anses vara, bedrivs da av det
operationella  fordonsleasingbolaget. En del av hanteringen och
administrationen kring ett fordon ar fordonsforsékringen, vilket ar ett
lagstadgat krav att ha pa ett fordon i flertalet av varldens utvecklade lander.

Leasingbolag kan vélja att inkludera fordonsforséakring i sitt erbjudande till
sina kunder men de maste da forst kopa in forsakringsprodukten fran
registrerade fordonsforsakringsbolag for att sedan kunna sélja den vidare.
Fordonsforsékring har historiskt inte innefattats inom operationell
fordonsleasings erbjudanden men det har dock 6kat och blivit allt mer
vanligt under senare &r.° Vilka nya behov och 6nskemél har dessa
leasingbolag vad det géller fordonsforsakringar?

1.2 Syfte
Examensarbetets syfte &r att identifiera och analysera operationella
fordonsleasingbolags behov av fordonsférsékring.

1.3 Malgrupp

Malgrupp for detta examensarbete ar anstdllda och intressenter till
forsékringsbolag och operationella fordonsleasingbolag. Studerande till
civilingenjor inom maskinteknik och industriell ekonomi ar dven en patankt
malgrupp.

® Nicolas Faquet, Regional Auto Manager & Karolina Klint, Major Segment Manager, AIG
Europe, Mars 2007
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1.4 Disposition
Kapitel 1: Inledning

Inledningen avser att ge lasaren forstaelse for den bakomliggande
problematik och frdga som & grunden till examensarbetet.
Problemdiskussionen mynnar ut i syftet. Kapitlet avslutas med disposition.

Kapitel 2: Metod

Metodkapitlet ger dels en forklaring till de vetenskapliga val som gjorts och
dels en forklaring av genomforandet av examensarbetet. Det avslutas med
en kritisk granskning.

Kapitel 3: Teori

| teorikapitlet presenteras de teoretiska ramar och modeller som anvénds i
examensarbetet samt varfor valen har gjorts. De modeller som valts &r
Affarskedjemodellen’ av Karkkainen (2002) och Organisationens paverkan
p& kdpbehov® av Granhaug och Venkatesh (1990).

Kapitel 4: Empiri

Empirin beskriver de tre fallféretagen i den teoretiska referensramen fran
kapitel 3. Empirin till de tre studerade fallféretagen kommer primart fran
utférda intervjuer.

Kapitel 5: Analys

| analyskapitlet analyseras de tre fallforetagen utifrin den teoretiska
referensramen i teorikapitel 3 och informationen presenterad i empirikapitel
4,

" Karkkainen, H (2002) A tool for systematic assessment of customer need in industrial
markets, 4-5

8 Grgnhaug, K. & Venkatesh, A. “Needs and Need Recognition in Organisational Buying”
European journal of Marketing, (1990) Vol 25, Nr 2, 17-32, juli, sid 1

3
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Kapitel 6: Sammanfattning och slutsats

| detta kapitel sammanfattas analyskapitel 5 som mynnar ut i en avslutande
slutsats.

Kallférteckning

Presentation av anvéanda kallor samt ordlista.
Ordlista

Beskrivning av fackord.

Appendix

Intervjuguide leasingbolag.
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2 Metod

2.1 Undersokningens inriktning

Det finns olika undersdkningar som enligt Lekvall och Wahlbin (2001) kan
klassificeras utifran vad de ar inriktade pa att gora.’

e Explorativ inriktning pa undersokningen vill ge en grundldggande
kunskap och forstaelse av ett problemomrade.

e Beskrivande inriktning pa undersokningen avser att kartlagga fakta
och sakfdrhallanden inom t.ex. ett produktomrade, ett
distributionssystem etc.

e Forklarande inriktning pa undersokningen avser att klara ut
orsakssamband inom ett omrade. Den ser till hur olika faktorer &r
kopplade till och paverkar varandra for att tillsammans ge upphov
till ett visst observerat forhallande.

e Forutsagande inriktning pa undersokningen avser att ge prognoser av
vad som sannolikt skulle intré&ffa om vissa givna forutséttningar
foreligger.

2.1.1 Val av undersokningens inriktning

Examensarbetets syfte ar att identifiera och analysera. Det leder till att
inriktningen pa detta examensarbete far en blandning av de tva typerna
beskrivande och forklarande inriktning pa undersokningen.

2.2 Ansats och typ av studie

En undersoknings ansats maste bestimmas. Det finns tre val som maste
goras.™

% Lekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsforingsbeslut

10| ekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsforingsbeslut

5
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1. Det forsta valet som maste goras ar om undersokningen ska
analysera ett eller ett fatal fall ”’pa djupet” kallat fallstudieansats eller
om vi vill jamfora ett storre antal fall ”péd bredden” kallat
tvarsnittsansats.

a. Vid en fallstudieansats som genomfors pa flera objekt kan en
komparativ studie genomforas som ger mojlighet att jamfora
likheter och skillnader. Utifran jamforelserna kan sedan
pastaenden goras om hur fenomen forhaller sig till varandra
och till olika kriterier."*

2. Det andra valet &r om kvantitativ eller kvalitativa data ska insamlas
och analyseras. Kvantitativ ansats ar dar data samlas in som kan
uttryckas i sifferform och analyseras med raknande analysmetoder.
Kvalitativa ansatsen samlar tvart om in data som inte fullt kan
utryckas i sifferform och analyseras med icke raknande
analysmetoder.

3. Det tredje valet & om det som ska undersokas ska vara vid en viss
tidpunkt eller om det &r en utveckling Gver tiden som ska
undersokas.

2.2.1 Val av ansats och typ av studie

1. Det &r behov som interagerar med varandra som ska analyseras i det
har examensarbetet vilket ger att fall maste undersokas pa djupet i en
fallstudieansats.

a. En komparativ studie valjs och om troliga samband finnes
ska dessa kunna goras allmangiltiga.

2. Den insamlade empirin fran fallen kommer inte att kunna uttryckas i
sifferform i sarskilt hog grad vilket leder till att en kvalitativ ansats
valjs med ord och resonemang som ska analyseras.

1 Denk, T (2002) Komparativ metod —forstaelse genom jamforelse, 7

6
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3. Det ar de senaste aren som operationella fordonsleasingbolag har
genomgatt forandringar i deras behov utav forsakring vilket gor att
behoven har &ndrats Over tiden. Det &r dock att identifiera och
analysera behov idag som ar examensarbetets syfte. Detta
examensarbete kommer alltsa inte att underscéka en utveckling 6ver
tiden utan det &r nulédget som undersoks.

2.3 Datainsamling

Undersokningar kan bygga pa tva olika typer av data. Dessa ar primardata
och sekundérdata. Sekundardata dar data som redan finns insamlade och
sammanstéllda i nagot annat sammanhang. Primardata ar nar man sjalv
samlar in grunddata fran den ursprungliga kallan.

Primardata erhalls i de flesta fall fran enskilda eller grupper av manniskor.
Informationen kan insamlas pa tva satt.*?
1. Observationsmetoder dar undersékaren med egna 6gon iakttar de
skeenden man avser att studera.
2. Fragemetoder ar nar undersékaren maste vanda sig till en respondent
for att fa uppgifter. Oberoende hur fragorna stalls kallas en
utfragning for intervju.

Det finns fyra olika typer av fragemetoder. Dessa ar skriftlig enkat,
telefonintervju, personlig intervju och intervjuer via Internet® Dessa
metoder kan anvandas pa olika respondenter. Det kan vara personintervjuer,
gruppintervjuer eller fokusgrupper.**

En intervju ska enligt Denscombe (2000) ske under tre forutsattningar. Det
ska finnas ett medgivande fran respondenten att delta. Den intervjuades ord

12 _ekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsforingsbeslut
13 ekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsforingsbeslut
4 Denscombe, (2000) Forskningshandboken, s 136-137

7



Forsakringsbehov? En studie av operationella fordonsleasingbolag

kan betraktas om protokollférda och dokumenterade samt att forskaren
bestdammer dagordningen for diskussionen.

Intervjuer kan ha tre olika upplédgg. Dessa ar strukturerade intervjuer,
semistrukturerade intervjuer samt ostrukturerade intervjuer.*

Strukturerade intervjuer &r dar undersdkaren har en mycket stark kontroll
over fragornas och svarens utformning. Forskaren har en i forvag uppgjord
lista med fragor och respondenten far endast en begransad uppsattning
svarsalternativ. Intervjufragor och svar standardiseras med det har sattet.
Strukturerade intervjuer &r passande intervjuform for kvantitativ
datainsamling.

Semistrukturerade intervjuer &r dar intervjuaren har en fardig lista med
amnen som ska behandlas och fragor som ska besvaras sa som vid
strukturerade intervjuer. Skillnaden dr dock att intervjuaren inte
nodvandigtvis haller sig till amnenas ordningsfoljd och later respondenten
utveckla sina svar, idéer och synpunkter.

Ostrukturerade intervjuer har ett mal att undersokaren ska ingripa sa lite
som mojligt. Undersokaren satter igang intervjun genom att introducera ett
tema eller ett amne som later sedan respondenten fullfolja idéer och
tankegangar.

2.3.1 Val av datainsamling

Bade sekundardata och priméardata har anvants i detta examensarbete.
Sekundardata valdes for att bland annat skapa forforstaelse av de undersokta
fallen men har anvants i mindre omfattning. Dessa data ansags inte
nodvandig att komma fran priméarkéllan och data som inte finns tillganglig
sekundart kunde da hamna i fokus under insamling av priméardata.

15 Denscombe, (2000) Forskningshandboken, s 134-135
8
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Primardata genom observationer har inte valts att anvandas pa grund av
begransade resurser och tillganglighet samt att vérdet av observationsdata
formodligen skulle ge lite varde i uppfyllande av syftet: identifiering och
analys av behov. Fragemetod genom personliga intervjuer &r den form som
ger den bésta informationen “’pa djupet”. For att kunna na information pa
djupet och for att kunna bade identifiera och analysera behov behdver
respondenterna mojlighet att utveckla sina tankar och idéer. For detta har
semistrukturerade intervjuer valts. Ostrukturerade intervjuer valdes bort pa
grund av risken att vissa &mnen inte skulle behandlas och att empirin da kan
missa sitt syfte.

2.4 Val av fall

Det &r i utvecklade industrildnder som operationell fordonsleasing har véxt
sig stort och borjat inkludera fordonsférsakring i erbjudandet till sina
kunder. '® Det &r allts& i utvecklade industrilander som det &r aktuellt att
identifiera och analysera leasingbolags behov av forsékring. Leasingbolag
koper in forsakring fran forsakringsbolag vilket innebdr att det ar business-
to-business affarsrelationer som ar med och paverkar behoven som ska
identifieras och analyseras. Afféarsrelationerna kan antas variera mellan till
exempel regionerna Japan och Sydkorea, Europa och USA. For att minska
de kulturella skillnaderna véljs hér studerandefall som agerar primart i
endast en och samma region. En jamfoérelse mellan objekt inom en och
samma region far da sannolikt en storre reliabilitet (se 2.6.2). Den region
som valjs att studera ar Europa och den huvudsakliga anledningen till valet
av denna region &r examensarbetes resursbegransningar samt goda
mojligheter att fa access till leasingbolag.

'8 Nicolas Faquet, Regional Auto Manager, AIG Europe, Mars 2007
9
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Enligt Karkk&inen (2002) ar analys av kundernas behov en vital del vid
utveckling av business-to-businessprodukter.” Fordonsforsakringsbolags
vilja att forsta och analysera de operationella fordonsleasingbolagens behov
som grund till deras egen produktutveckling och marknadsféring ar
uppenbar och de bor alltsa ha ett intresse av resultat och slutsatser av detta
examensarbete.

AIG Europe &r ett forsakringsbolag som séljer fordonsforsékring. De har
verksamhet i hela Europa och har flera operationella fordonsleasingbolag
som befintliga kunder. AIG Europe erbjod sig att genom deras befintliga
relationer inom operationella fordonsleasingbolag fa nyckelpersonerna och
beslutsfattarna att ta sig tid till att bli intervjuade om deras behov av
fordonsforsakring. Detta har lett till ett samarbete for att fa access till basta
mojlig empiri. AIG Europe agerar i detta examensarbete som dorréppnare
och garant till att de intervjuade personerna ser vikten av intervjuerna och
formar sig till en hog grad av 6ppenhet, detaljrikedom och sanningsenlighet.
AIG Europe ér ett dotterbolag till American International Group Inc. som ar
vérldens 23:e storsta bolag i omsattning raknat.'®

Valda fallféretag har diskuterats och tagits fram i samrad med
examensarbetets handledare Nicolas Faquet, Regional Auto Manager pa
AIG Europe. Det ansags som vitalt att nyckelpersoner och beslutsfattare var
de personer som blev intervjuade. Denna aspekt hade en paverkan vilket
gjorde att det slutgiltiga urvalet av fallféretag begransades till befintliga
kunder till AIG Europe. Flera timmars access till storre operationella
leasingbolags ledning utan AIG Europes goda kontakter sags inte som
trolig.

Det ar en kvalitativ ansats med fallstudier som valdes. En svaghet med en
kvalitativ ansats &r att antalet studerade objekt blir pa grund av resurser och

1" Karkkainen, 2002, sid 1
18 CNNMoney/Fortune, http://money.cnn.com, 17 juli, 2007
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tid begrénsade. Detta examensarbetes begrénsningar gor att tre operationella
fordonsleasingbolag studeras. Dessa tre foretag ska samtliga ses som
enskilda fall. De tre bolagen &r samtliga ledande pa de marknader de verkar
inom och en gemensam ndmnare mellan de studerade fallen ar att samtliga
ar AlG Europes kunder inom fordonsférsakring i Europa.

En komparativ studie av dessa fallféretag har valts (se 2.2.1). Studien ska
leda till troliga samband som ska kunna goras allméngiltiga for bade Europa
och dvriga mogna operationella leasingmarknader.

Fallforetagen kommer narmare att presenteras i kapitel 4, Empiri.

2.5 Tillvagagangssatt

Detta examensarbete har genomforts i flera steg. De flesta har gjorts i
tidsordning men till en viss del har 6verlappning skett.

Planering

Forstaelsestudie

Intervjuférberedelse

Genomforande av intervjuer

Bearbetning av insamlad data

Analys

Presentation

NoabkowhE

2.5.1 Planering

| planeringsstadiet genomfordes diskussioner med flera personer pd AIG
Europe samt med examensarbetets handledare Ingela Elofsson pa
Institutionen for produktionsekonomi pa Lunds Tekniska Hogskola.
Problemet diskuterades, formulerades och strukturerades. En plan for
genomforandet gjordes ocksa.

2.5.2 Forstdelsestudie

Forstaelsestudien genomfardes for att ge forfattaren nodvandig forstaelse av
operationell fordonsleasing och av fordonsforsédkring som erbjudande. Den
bestod av lasning av relevant litteratur och annan sekundér data samt av
utbildning och intervjuer med flera personer pa AIG Europe.

11
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2.5.3 Intervjufdrberedelse

| slutet pa forstaelsestudien kunde intervjumaterial borja skapas. Detta
arbete ledde till en intervjumall som ansags técka de fragor som med svar
skulle uppfylla syftet med examensarbetet. For att forma respondenterna att
lamna utvecklade svar valdes generella fragor ut. Dessa anvandes som
primara fragor. Sekundéara fragor av mer specifik karaktar forbereddes
ocksa. Dessa skulle anvandas under intervjuerna da empiri saknades inom
vissa @mnesomraden.

2.5.4 Genomférande av intervjuer

Samtliga intervjuer med personer pa fallforetagen genomférdes ensamma.
Det var enbart intervjuare och respondent i de rum nédr de genomfordes.
Samtliga intervjuer skedde pa intervjupersonernas arbetsplatser. Detta var i
Dublin, Irland for Foretag A. | Paris, Frankrike for Foretag B. | Malmo,
Sverige for Foretag C.

2.5.5 Bearbetning av insamlad data

Denna bearbetning innebar renskrivning av nedskriven och inspelad
information fran intervjuer. Dessa data gallrades och buntades ihop i teman.
Till detta genomférdes en konsolidering av 6vrig empiri samlad om de
specifika fallen och inkorporerades i den temauppdelade empirin fran
intervjuerna. En sammanstallning av den mest vitala empirin for uppsatsens
syfte finns i kapitel 4.

2.5.6 Analys

Vid analysens genomférande skedde ingen Overlappning av andra steg utan
analysen av empirin genomfordes efter att de fem féregaende stegen var
avklarade.

2.5.7 Presentation

En presentation genomfoérdes som en sista del i examensarbetet. En
examensarbetespresentation utformades pa svenska och en utformades pa
engelska for AIG Europe.

12
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2.6 Kritisk granskning

Om validiteten och reliabiliteten &r Iag leder det till en stor risk till méatfel i
en undersokning. Ofullkomligheter kan enligt Lekvall och Wahlbin (2001)
ha I3g giltighet (validitet) och/eller I&g tillférlitlighet (reliabilitet).™

2.6.1 Validitet®

Validitet har att gora med om matmetoden som anvénds verkligen méter den
egenskap man avser att mata. Det & omojligt att med sdkerhet bestdimma
om en matmetod &r valid eller inte. Ett satt att arbeta med
validitetsproblemet ar att sjalv eller tillsammans med insiktsfulla personer
kontrollera om frageformularet verkar “vettigt”. Om resultat som stodjer
teorin efter analysen kan man séga att matmetoden hade en god
begreppsvaliditet. Hade resultatet inte stott teorin kan det dock ha varit
teorin som var felaktig. Vid intervjuer finns problemet med ”’sd man frigar
far man svar”. Med det menas att respondenten formodligen svarar olika
beroende pa hur en frdga formuleras. Ett sétt att minska detta ar att
formulera fradgan ganska godtyckligt och darefter tolka svaret genom att
innehallsanalysera den formulering man valt.

2.6.1.1 Undersokningens hantering av validitet

En vital del vid intervjutillfallena var att de inleddes med att sékerstélla att
respondenten till fullo forstod syftet med intervjun och vad det var for sorts
information som var mest intressant. | och med att det var en
semistrukturerad intervjuform dér respondentens egna resonemang till stor
del formar empirin ansags det viktigt att respondenten forstod syftet och pa
sa satt aktivt hjalpte till att oka validiteten. Forfattaren/intervjuarens roll
samt Lunds Universitets och AIG Europes involvering examensarbetet

19 ekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsforingsbeslut

20 |_ekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsféringsbeslut

13



Forsakringsbehov? En studie av operationella fordonsleasingbolag

klargjordes ocksa. Under intervjuerna anvandes ocksa relativt korta éppna
fragor kring @mnen och specifika direkta fragor undveks forutom vid
klargéranden. Fragornas formulering och dess svar kunde sedan analyseras
tillsammans.

2.6.2 Reliabilitet®

Reliabilitet handlar om sakerheten i att matmetoden motstar inflytande av
olika tillfalligheter i intervjusituationen. Om man skulle mata samma sak pa
samma respondenter flera ganger och fa kraftigt varierande resultat ar
reliabiliteten Iag. Reliabiliteten kan paverkas flera olika faktorer.
e Skillnader hos individen sa som halsa, trotthet, motivation och stress
e Situationsbundna faktorer sa som interaktionen med intervjuaren och
distraktioner i intervjumiljon
e Variationer i sattet att fraga mellan olika intervjuare
e Oklarheter eller svarigheter i matinstrumenten som vissa
respondenter klarar och andra inte eller som lamnar utrymme for
skilda tolkningar
e “Layout” —faktorer som otillrackligt utrymme for svar for
respondenten
e Ovriga slumpfaktorer

En standardisering av matforfarandet och otvetydiga fragor Okar
reliabiliteten. En egenskap som ligger néra reliabiliteten &r maétskalans
upplosningsformaga vilket ar hur sma skillnader den kan urskilja.

2.6.2.1 Undersdkningens hantering av reliabilitet

Det finns flera faktorer som uppenbart paverkade reliabiliteten pa
examensarbetet. Vid en semistrukturerad intervju kommer svaren alltid att
variera till viss del om samma intervju genomfordes pa nytt. Genom att

2! Lekvall, Wahlbin, (2001) Information for marknadsforingsbeslut
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respondenten far resonera fritt bor dock resultatet efter en analys av svaren
bli de samma. Att hélsan hos respondenterna kan ha paverkat resultatet av
intervjuerna ar uppenbar. Inga sadana tecken observerades under
intervjuerna. Situationsbundna faktorer har klart en paverkan pa resultatet.
Den radande relationen med forsakringsbolaget AIG Europe hade sékert en
paverkan. Foretag A befanns sig till exempel under den vecka da intervjun
genomfordes i de arliga forhandlingarna med AIG Europe om forlangning
av befintliga avtal. Positivt var att Foretag A insag vikten av att visa god
vilja mot och avsatte mer dn nddvéndig tid for intervjuer samtidigt som vi
kan anta att respondenterna bor ha befunnit sig i en period med hdg stress.
Problematiken med att respondenten kan tolka en fraga fel ar en faktor som
beaktas. | och med att forstaelsestudien genomfordes bor dessa majliga fall
kunna identifieras vid en analys av svaren. En standardisering av
matforfarandet for att dka reliabiliteten var inte mojlig, speciellt inte med en
semistrukturerad intervjuform. Dock anvéndes samma strukturdokument
med mindre justeringar vid intervjuerna. Intervjuformen Oppnade for
mojligheten att kunna urskilja sma skillnader och nyanser i svaren.

2.6.3 Matfel

Matfel kan orsakas av antingen respondenten, matinstrumentet eller
intervjuaren.?

Fran respondenten kan man fa olika svar till det man fragar om till exempel
respondenten ar mycket osaker till det man fragar om eller om respondenten
tvingas svara pa nagot som han eller hon inte har en asikt om. Respondenten
kan ocksa i vissa fall gissa eller avsiktligt svara fel, justera upp eller ner
vissa svar beroende pa vad man tror kan vara socialt onskvart eller
acceptabelt.

22 Dahmstrom, K (2000), Fran datainsamling till rapport — att gora en statistisk
undersokning
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Med matinstrumentet menas har fragornas formulering, det vill sdga oklart
sprak som respondenten inte forstar, kansliga fragor, ledande fragor etc.
Fragornas ordningsfoljd har i regel ocksa en paverkan pa svaren.

Intervjuaren kan vid personliga intervjuer genom sitt upptradande eller bara
genom sin alder eller kén paverka respondenten. Intervjuarens tolkning av
vad respondenten sager kan uppenbarligen ocksd ge upphov till fel. En
annan typ av intervjuareffekt & om intervjuaren sjalv gor urvalet av
intervjupersoner.

2.6.3.1 Understkningens hantering av matfel

Respondenterna pd de tre fallféretagen &ar de ytterst ansvariga for
organisationernas behov utav fordonsforsakring vilket bor minimera risken
att deras svar paverkas av osakerhet eller okunskap. Det finns dock en risk
att respondenterna avsiktligt justerade sina svar i och med att de vet att
examensarbetet presenteras for AIG Europe som vid intervjutillfallena var
en leverantor till respondenterna. Denna aspekt har tagits i beaktande vid
analys av intervjuerna.

Det som diskuterades och de fragor som kom fram kan anses kansliga, bade
ur legal synvinkel men i synnerhet ur en konkurrenssynvinkel. Ett satt att
minimera detta & genom att fallféretagen fick vara anonyma. Det var ett
onskemal fran alla tre fallforetagen dd de informerades om att
examensarbeten i Sverige ar offentliga handlingar. | storsta méjliga man
stalldes samtliga fragor och 6ppningar av nya dmnen utan att vara ledande.

Intervjuarens paverkan pa respondenten &r uppenbar. En risk ar att
respondenten kanske inte bemddar sig att fordjupa sig pa komplicerade
omraden pa grund av deras osdkerhet om intervjuarens majligheter till
forstaelse eller risken for feltolkningar. Denna risk finns och ckar om
mojligt av faktumet att intervjuaren i dessa fall var manga ar yngre an
respondenterna.
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3 Teori
3.1 Inledning

Det finns enligt Bruzelius och Skérvad (2000) tva satt att se pa vad som
paverkar en organisation. Det &r det externa systemet vilket ar miljon som
organisationen verkar inom och interagerar med samt det interna systemet i
organisationen. For att skapa en sa fullstandig bild som mojligt bor bada
perspektiven anvandas.?® Denna aspekt med bada perspektiven anvands i
examensarbetet och har gett struktur till examensarbetet.

Syftet med examensarbetet &r att identifiera och analysera behov och darfér
ar det behovsanalysmodeller som valts att anvéndas. De modeller som valts
ar Affarskedjemodellen® av Karkkainen (2002) och Organisationens
paverkan pa kdpbehov® av Grgnhaug och Venkatesh (1990). Dessa tva
modeller &r inte organisationsteorimodeller eller verktyg for att beskriva och
forsta en organisation i sig utan de ar bada modeller som &ar skapade med
syftet att forsta och analysera en organisations behov, men som har tva olika
perspektiv och utgangspunkter. De valdes pa grund av att de tva
kompletterar varandra. Affarskedjemodellen &r en modell som ser till
foretagets miljo och omgivning som formar och skapar behov hos en
organisation, vilket dr ett externt organisatoriskt  perspektiv.
Organisationens paverkan pa kopbehov har ett organisatoriskt internt
perspektiv dar organisationen i sig formar och skapar behov. Bruzelius och
Skarvads tes att bada synvinklarna behdvs for att forsta en organisation
anvands alltsa har inom forstaelsen av organisationers behov.

% Bruzelius, L. & Skarvad, P-H. (2000), Integrerad Organisationslara, 60

2 Karkkainen, H (2002) A tool for systematic assessment of customer need in industrial
markets, 4-5

% Grgnhaug, K. & Venkatesh, A. “Needs and Need Recognition in Organisational Buying”
European journal of Marketing, (1990) Vol 25, Nr 2, 17-32, juli, sid 1
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3.2 Externt perspektiv

For att identifiera och analysera behoven utifran miljon och omgivningens
paverkan pa foretag kommer Karkkainens (2002) affarskedjemodell att
anvandas®. Modellen &r en forlangning av den klassiska intressentteorin,
bland annat beskriven av Ljung, Nilsson, Olsson, Foretag och marknad,
2007, 3:e upplagan, dar intressenter i fOretagets omgivning ar med och
paverkar foretagets agerande. Affarskedjemodellen har intressentteorin som
utgangspunkt och ser till hela kedjan, fran ax till limpa, det vill saga fran
leverantérer ner till slutanvandaren for att identifiera och forstd behovs
riktiga ursprung.

Slut-

S IEELIE Distributor Anvéandare

Leverantor

anvandare

i fokus

Intressent

Bild 1. Beskrivning av Affarskedjan, Kéarkkainen (2002).

Manga produkter och tjanster som produceras séljs inte direkt till en
slutanvandare utan kan produceras for anvandning i andra produkter och
tjanster som sedan séljs vidare, nagot som har kallas for en affarskedja.
Detta beskrivs i detta fall genom att organisationen i fokus ar producenten
av en produkt. Anvandaren &r dess kund men sedan kan anvandaren
anvanda produkten eller tjansten for att séljas till en slutanvandare, vilket
ofta dr en konsument. Anvandare ar har ett foretag som koper en produkt

% Karkkainen, H (2002) A tool for systematic assessment of customer need in industrial
markets, 4-5
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eller tjanst fran ett annat foretag, har kallas detta foretag for organisationen i
fokus. Med det menas att en produkt eller tjanst som organisationen i fokus
saljer ar en industriell produkt som séljs fran ett foretag till ett annat foretag.
Om det mottagande foretaget, anvandaren, sedan saljer produkter eller
tjansten vidare till en konsument &r detta en slutanvandare av produkten
eller tjansten som organisationen i fokus saljer. Organisationen i fokus
agerar da pa en industriell marknad. Med industriell marknad menas alltsa
organisationer som koper produkter och tjanster for anvandning i andra
produkter och tjanster som siljs, uthyrs eller levereras till andra.?” Vid
forsaljning av industriella produkter finns det manga olika enheter och
personer som paverkar kraven pa produkten. For att lyckas med utveckling
och forséljning av industriella produkter bor behoven av de personer och
organisationer som nyttjar produkten definieras och balanseras. Olika
enheter eller organisationer berdrs av olika produktattribut och bildar en
kedja som leder fram till slutanvandaren for den industriella produkten. Det
ar ofta manga led av underleverantorer per produkt eller tjanst som leder till
slutanvandaren.?® Industriell efterfraigan &r alltsd egentligen harledd
efterfrdgan fran konsumentmarknaden.” Enheter i kedjan paverkas ocksd i
sin tur av olika intressenter. Enligt intressentteorin maste ett foretag
identifiera, balansera och uppfylla behoven hos intressenterna for att
overleva pa lang sikt. De klassiska intressenterna ar dgare, ledning, kunder,
leverantdrer, konkurrenter, langivare, myndigheter och opinionsbildande
grupper.®®* Dessa intressenter kan allts& dven ha en paverkan eller paverkas
av olika produktattribut. Den beskrivna kedjan med hérledda behov och

27 Armstrong, G. & Kotler, P. (2005), Marketing: an introduction, 166
%8 Armstrong, G. & Kotler, P. (2005), Marketing: an introduction, 166
2 Armstrong, G. & Kotler, P. (2005), Marketing: an introduction, 167

%0 Karkkainen, H (2002) A tool for systematic assessment of customer need in industrial
markets, 4-5

31 Bruzelius, L. & Skarvad, P-H. (2000), Integrerad Organisationslara, 72-74
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efterfrdgan kommer nedan att benamnas affarskedjan. En forstaelse av
kedjan av kunder och deras kunder osv. samt intressenter for varje steg i
affarskedjan ska beaktas vid behovsvérdering enligt denna modell.

”Genom att forstd ursprunget av ett behov skapas en djupare forstaelse for
dess utformning och det blir enklare att prioritera vid val av I6sning som ska
tillgodose behov.”%

Nedan foljer en mer utforlig beskrivning av affarskedjans enheter.

3.2.1 Leverantor

En leverantor levererar ravaror, komponenter eller tjanster som &r en del av
det som organisationen i fokus producerar och séljer. Leverantorer star ofta
for en signifikant del av kostnaderna for organisationen i fokus och kvalitén
i organisationen i fokus paverkas i mycket hog grad av kvalitén i
leverantérens produkt. Darav har leverantdren en stark paverkan pa
organisationen i fokus, inklusive dess behov. Ett exempel é&r
plastkorttillverkaren av AmericanExpress foretagskreditkort.

3.2.2 Organisation i fokus

Organisationen i fokus ar har foretaget som analyseras i affarskedjan. Det ar
har ett business-to-business foretag som saljer vidare produkten till ett
foretag som inte ar slutanvandaren av produkten eller tjansten. Illustrerande
exempel & har kreditkortsforetaget AmericanExpress och dess
foretagskreditkort produkt.

%2 Karkkainen, H (2002) A tool for systematic assessment of customer need in industrial
markets, 4-5
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3.2.3 Distributor

Distributoren ser till att organisationen i fokus output, det vill séga
produkten eller tjansten nar anvéndaren. Detta sker via befintlig
infrastruktur. Exempel ar Posten som skickar ut kreditkorten.

3.2.4 Anvandare

Mottagare av organisationen i fokus output, det vill sdga dess produkt eller
tjanst. Denna anvandare kan paketera om eller montera och sélja vidare
organisationen i fokus output eller enbart skicka den vidare till
slutanvandaren. Exempel ar foretaget som tillhandahaller AmericanExpress
foretagskreditkort till sina anstallda.

3.2.5 Slutanvandare

Det kan finnas slutanvandare som ar faktisk nyttjare produkten eller tjansten
som organisationen i fokus producerar. Anvandaren vilket &r enheten som
mottar leveransen fran organisationen i fokus behover alltsa inte vara
samma som slutanvandaren. Exempel &r en anstélld person pa ett foretag
som forses med ett foretagskreditkort.

3.2.6 Intressenter

Med intressenter menas aktorer som kan paverka nagon av enheterna i
affarskedjan fran leverantor till slutanvandare. Exempel pa intressent till
organisationen i fokus &r ett lands lagar kring kreditgivning for utfardande
av kreditkort.
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3.3 Internt perspektiv

Denna modell kan dels anvéndas till att strukturera och samla in
marknadsinformation och dels vara ett verktyg i en analys av behov. Det
senare ar anvandningen i detta examensarbete.

Grgnhaug och Venkateshs (1990) modell beskriver det interna samspelet
inom en organisation®. Ursprungsmodellen innehéller &ven delar som
representerar miljopaverkan men dessa aspekter kommer ej att beaktas med
denna modell da det omradet behandlas med Karkkainens (2002)
affarskedjemodell. Organisationens paverkan pa kopbehoven &r uppdelad i
tvd delar. Dessa &r Organisationens paverkan och Individen i
organisationens paverkan.

Internt perspektiv — Paverkan pa behov

Organisationens paverkan Individens paverkan

Teknologi Kompetens

Normer och procedurer

Centralisering

Arbetsborda
Formalisering

Komplexitet

Uppdrag

Bild 2. Grgnhaug och Venkateshs (1990) modell av organisationens
paverkan pa kopbehoven.

% Grgnhaug, K. & Venkatesh, A. “Needs and Need Recognition in Organisational Buying”
European journal of Marketing, (1990) Vol 25, Nr 2, 17-32, juli, sid 1
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3.3.1 Organisationen

Organisationens paverkan ar uppdelad i sex delar. Dessa ar Teknologi,
Normer och procedurer, Centralisering, Formalisering, Komplexitet och
Uppdrag.

3.3.1.1 Teknologi

Med teknologi menas om en organisations mojliga varianter av tillverkning
ar fa produkter och dess inkop dven bestar utav fa produkter anses det vara
en oflexibel teknologi. Detta kommer da att styra kopbehoven mot deras fa
inputs, sa som ravaror. Oflexibla teknologier strukturerar och styr
organisationers kopbehov mot specifika produkter &n flexibla teknologier.
Vid mer komplex teknologi tillkommer att forstaelsen minskar for behoven.
Osakerheten kring behoven okar.

3.3.1.2 Normer och procedurer

Normer och procedurer avser nar organisationer har specifika forfaringssatt
vid anskaffning av olika produkter och tjanster. Dessa tenderar da att leda
till fasta strukturer kring képbehoven. Képbehoven aktiveras vid specifika
stimuli.

3.3.1.3 Centralisering

En hog grad av centralisering leder till hogre effektivitet i organisationen
genom battre mojligheter for beslutsfattare att planera, koordinera och ha
kontroll vid en stabil omgivning. Centraliseringen leder ocksa till mer
struktur i de befintliga kopbehoven. En hdg grad av centralisering minskar
rimligtvis mojligheterna att identifiera nya problem och majligheter som da
skapar medvetenhet om nya kdpbehov.

3.3.1.4 Formalisering

Formalisering representerar graden av anvandningen av normer och
procedurer i organisationens aktiviteter och relationer. Graden av
formalisering Okar kopplingen av kopbehoven till aterkp men minskar
mojligheten for organisationen att bli medveten om nya mojliga kdpbehov.
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3.3.1.5 Komplexitet

Med komplexitet i organisationen menas narvaron av olika sorters specifika
kunskaper eller tjanster i organisationen. En hég grad av komplexitet i
organisationen leder till storre medvetenhet om nya képbehov men det ar
svarare att forverkliga och avsluta framtida kopbeslut.

3.3.1.6 Uppdrag

Ett nytt uppdrag i en organisation leder till hogre osakerhet Kkring
kdpbehoven. Nya kopbehov som ar direkt relaterade till organisationens
produktion far troligtvis hogre prioritet inom organisationen. Detta beror
delvis pa att &ven kompetensen &r koncentrerad till karnverksamheten.

3.3.2 Individen

Individens paverkan pa kopbehov &r uppdelad i tre delar, kompetens,
arbetsbdrda och plats.

3.3.2.1 Kompetens

Kompetens avser individers kunskaper och erfarenheter samt deras praktiska
anvandning av dessa. Individer tenderar att uppfatta problem och képbehov
som dr ndra relaterade till deras specifika kompetens. Hog kompetens leder
till 6kad uppfattning av nya kdpbehov samt minskar osékerheten kring
dessa.

3.3.2.2 Arbetsbdrda

Nar arbetsbordan ar hog leder det till att ostrukturerade problem ofta far
lagre prioritet eller laggs ned. Nya “ostrukturerade” kopbehov kan latt fa
lagre prioritet da individer upplever hog arbetsbérda. Om kdépbehoven har
en hog prioritet kan en hdg arbetsbdrda leda till snabbare behandling av
kdpbehoven.

3.3.2.3 Plats

Plats avser hur néra en individ ar till ett problem. Organisationens kbpbehov
varierar mellan individer beroende pa hur nara en individ ar till ett visst
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problem. Aterkop tenderar att bli mer uppmarksammat av individer som
arbetar néra ett problem.

3.4 Teorireflektion

Bilden nedan (bild 3) &r en illustration av hur forfattaren av detta
examensarbete ser pa organisationers behov. Den externa paverkan pa
behoven &r kunder, leverantdrer och andra intressenter som interagerar med
en organisation. Denna interaktion leder till att behov skapas som en f6ljd
av den externa omgivningen (se ljusbla pil pekande at hoger). Det finns
ocksa en intern paverkan pa behoven dar mekanismer, relationer etc. inom
en organisation skapar behov. Dessa illustreras i bilden nedan (se ljusbla pil
pekande at vanster).

En organisation

Extern paverkan

pa behov
Intern paverkan
pa behov
output av behov output av behov

™~

Bild 3. Beskrivning av organisationens och miljons paverkan pa en
organisations behov.(bild och synsétt skapat av forfattaren).

Det ar operationella leasingbolag som dr i fokus i detta examensarbete och
dessa bolag har en gemensam namnare som motiverar anvandandet av ett
externt perspektiv pa behov. Den gemensamma namnaren &r typen av
affarsverksamhet som de agerar inom. Det ar outsourcing av fordon, det vill
séga agande, administrativ och praktisk service. Det innebér att kunden har
enbart en kontakt med leasingbolaget medan leasingbolaget har kontakt med
manga olika typer av leverantérer och intressenter i form av myndigheter
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och olika typer av serviceforetag. De kan darmed ses som en hub eller
konsolidering av kontakter. De externa kontakterna och deras paverkan pa
leasingbolag anses hér vésentlig och motiverar anvédndande av en extern
analysmodell.

En annan gemensam ndmnare mellan operationella leasingbolag som
motiverar anvandandet av ett internt perspektiv pa behov ar att de &r stora
och ofta multinationella organisationer. Stora organisationer far en hdg
intern komplexitet, dar uppfattning av behov kan variera mellan olika
personer bade inom och mellan olika hierarkier inom organisationen. Detta
leder till en nédvandighet att beakta det interna samspelet och hur det kan
paverka organisationens uppfattning av behov.

26



Forsakringsbehov? En studie av operationella fordonsleasingbolag

4 Empiri

Informationen i kapitel 4. Empiri kommer primart fran intervjuer med
personer pa de tre fallforetagen samt till viss del fran examensarbetets
handledare och dvrig insatt personal pd AIG Europe.®

4.1 Beskrivning av fallféretagen

4.1.1 Foretag A — Globalt operationellt
fordonsleasingbolag

Foretag A &r ett operationellt fordonsleasingbolag med verksamhet i 39
lander. Det har sitt huvudkontor och sédte i Belgien och har 3500
anstéllda. De hanterar idag ca 687,000 fordon i varlden varav ca 300,000 av
dem &r i Europa.®

De har ett internt forsékringsbolag vilket kallas for Captive. Ett Captive ar
ett bolag inom en organisation som ar registrerat som ett forsakringsbolag
men som ingar i en organisation som inte har forsakringsverksamhet som
primér verksamhet. Foretag As Captive hanterar forséakringsinkdp och vissa
av foretagets forsakringsrisker i Europa. FOretag A:s Captive &r registrerat
pa Irland. Anledningen till att Captivet ar registrerat pa Irland &r i huvudsak
pd grund av att dar ar det l4ga skatter for ett sédant bolag.*

Det grundlaggande malet med verksamheten fér Captivet pa foretag A &r att
inkludera alla finansiella forsékringsrisker som de kan dar det & mer
I6nsamt an alternativen att inte gora det.

34 Operations Division Manager, Féretag C, Malmd, Sverige, 4 juni 2007
% Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007

% Nicolas Faquet, Regional Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni
2007

27



Forsakringsbehov? En studie av operationella fordonsleasingbolag

Som internt forsakringsbolag gar de idag inte med vinst i alla lander men de
ar lonsamma pa en Europeisk basis. Denna vinst ar inte i forhallande i hur
mycket billigare deras forsdkring ar an externa forsakringsbolags
erbjudanden utan vad for premie de tar ut av sina kunder och vilka
kostnader de sjalva har.*’

Det finns enligt Directeur Général sex aspekter av det varde som foretag
A:s forsékring ger till sina kunder.

1.

Foretag A &r en one-stop-shop for hantering av kundens fordonspark.
Kunden ska bara behdva vara i kontakt med en leverantor for allt
som géller fordonen och det galler dven forsakringen. Deras kund
slipper forhandla med flera olika leverantorer av olika tjanster.
Reparation av skador. De kan ge mer varde i reparation av fordonen
an vad ett vanligt forsakringsbolag kan gora. De levererar béttre
service, ar snabbare och billigare. De har mycket nara relationer med
verkstaderna och de vill att kunden ska fa tillbaka sitt fordon sa fort
som mojligt. ”Att hélla fordonen pa vagen ar operationella
fordonsleasingbolags kiarnverksamhet”, sdger Directeur Général pa
foretag A.

De kan vdlja att till varje kund erbjuda en skraddarsydd
forsakringslosning utifran kundens behov och dnskemal.

De kan gora kommersiella val i deras forhandling med kunden. De
kan transferera priser mellan olika tjanster och alltsd ga antingen lagt
eller hogt i forsakringspris till kunden utifran forutsattningarna.

De hanterar risken av valdigt manga fordon och kan genom den
riskspridningen ge en bra prissattning till kunden for deras
fordonsforsékring.

De &r duktiga i att kunna ge bra/korrekt prisséattning av forsékringen
av vildigt stora kunders fordon. De har en stor databas av skadebild
och marknadsdata fran olika vagnparker i olika lander vilket ar en

%7 Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007
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tillgang som nast intill ingen annan har, enligt Directeur Général pa
Foretag A.

Foretag A forsoker att folja marknadens priser pa fordonsforsakring i
respektive land. De maste visa att de ar konkurrenskraftiga jamfort med
marknadspriser pa grund av deras affarsidé att skapa mervarde genom att
vara endast en kontaktyta for kunden.*®

Premiesattning av fordonsforsékring till deras kunder i respektive land gors
av Captivet. For storkunder som kréaver specifik premiesattning med rabatter
sker &ven den prissattningen i Captivet i Dublin.

4.1.2 Foretag B — Franskt operationellt
fordonsleasingbolag med Europafokus

Foretag B ar ett av vérldens storre operationella fordonsleasingbolag och &r
nast storst i Europa. De har verksamhet i 19 lander varav tre lander ar
utanfor Europa, dessa ar Brasilien, Marocko och Ryssland. Det &r ett franskt
bolag med 3,700 anstéllda och har sitt huvudkontor i Paris. Foretagets fokus
ar pa operationell leasing av foretags fordonsflottor. De hanterar idag
607,000 fordon varav 600,000 &r i Europa.®

Ar 2005 tog foretag B ett principiellt ledningsbeslut.
De faststallde att forsékring ar en karnprodukt
— De skulle skaffa sig en global syn pa forsakringen
— De skulle kunna erbjuda forsakring pa varje marknad
— De skulle utarbeta forsakringslosningar till sina kunder som var
anpassade till varje marknads behov
— De skulle tjana pengar pa forsakring

% Directeur Général, Dublin, Irland, 15 juni 2007

% Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007
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Foretag B ska vara den enda kontaktytan mot kunderna géllande deras
fordon. Det ska for kunderna vara en singel-door-service” hos foretag B.
Detta har lett till att foretag B véljer att hantera en stor del av
fordonsforsakringen sjalva.*°

Det finns enligt Directeur Assurances, tre huvudpunkter i det vdarde som
foretag B:s fordonsforsékring ger till deras kunder:
e Kunden behdver inte forhandla med forsékringsbolaget, det skoter
foretag B.
e De kan sénka kundens forsakringskostnader genom foretag B:s
natverk av verkstader och deras htga effektivitet.
e Smidigare operativ verksamhet. De hanterar administrationskedjan
vilket gor att de till exempel kan se till att forsakringsbrev &r utfardat
innan ett fordon ska kéras pa vagarna, nagot som &r lagstadgat i
manga europeiska lander.

4.1.3 Foretag C — Svenskt dotterbolag till internationellt
operationellt fordonsleasingbolag

Foretag C ar ett operationellt fordonsleasingbolag med verksamhet i
Sverige. Det har ca 400 miljoner SEK i omséttning och antalet anstéllda &r
52. Antalet fordon i Sverige som deras kunder leasar genom foretaget ar ca
11,000. 2005 till 2007 har de haft en arlig tillvaxt pa ca 20 %. De har ett
delat huvudkontor som finns i Stockholm och i Malmé.*

Foretag C:s svenska verksamhet dr utlandségt av ett ledande internationellt
fordonsleasingbolag. Det svenska dotterbolaget agerar till stor grad som en
egen enhet oberoende moderbolagets verksamhet.*? Féretag C ar mycket

“0 Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007
! Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni 2007

*2 Nicolas Faquet, Regional Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni
2007
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Ionsamt och har idag en Dbetydande andel av den svenska
fordonsleasingmarknaden enligt féretagets Operations Division Manager.

Forsakrings-delen ska ga mot att pa langre sikt ta mer av ett helhetsansvar
pa forsakringen och bli mer av ett profit center. De arbetar mot att fa battre
kontroll pa kostnader och intékter av forsakring samt forbéattrad service.

Foretag C 6nskar och planerar att ta dver storre delar av fordonsforsékringen
som de idag koper in. De kommer att sjalva ta éver mer och mer utav de
servicedelar som en fordonsforsakring bestar av. De vill att forsékringen
integreras mer i deras organisation. Hur mycket av forsakringsservice som
de sjalva vill hantera &r i grunden en volymfraga. Desto stérre volym de far
desto mer kan de motivera att hantera internt.

Foretag C onskar att de kunde mata faktiska kostnader per kund, inklusive
de skadekostnader som kunden orsakar. De skulle da kunna se vilka kunder
som &r lénsamma och kunna arbeta med forbattring av marginaler pa
kundniva. De saknar idag system for att kunna gora flera saker de onskar de
kunde gora. Till exempel kan deras offertsystem inte erbjuda differentierade
I6sningar inom forsékring till deras kunder. Kunden kan helt enkelt enbart
valja ja eller nej pa foretag C:s forsakringserbjudande.

Fullserviceleasing ar som en hyrbil. Kunden betalar per manad for sina
fordon. De saljer en optimering av processen fran kopbeslutet fran en kund
som lagger en order. Foretag C tar da helhetsansvar tills fordonet ar hos
kund. Nar kontraktstiden &r slut ar det bara for kunden att Iamna fordonet pa
anvisad plats. Under tiden far kunden tillgang till énskad service till en
rimlig hyra.*®

*% Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni 2007
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4.2 Externt perspektiv

Det externa perspektivets empiri visar vad som leasingbolagen A, B och C
koper in i form av forsakring via leverantérer samt vad de levererar externt i
affarskedjan hela véagen fram till slutanvandaren.

Foretag A, extern affarskedja av fordonsforsakring

Europeisk tackning Lokalt land
A

s I

Aterférsakri Foretag A Forsakrings F?ritalg 2 f.ForetagkA N)f/tt]gre av
ngsbolag Captive bolag okala T oreon,
operationer der anstallda

LEYETRTeR Orgamsatlon D|str|but05 & Organlsanon ATVEREERE S__Iut-
i fokus Leverantor i fokus anvandare

Intressent Intressent

Bild 4. Beskrivning av leasingbolag A:s externa affarskedja for
fordonsforsakring utifrdn Karkkainens (2002) modell.**

* Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Nicolas Faquet, Regional
Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni 2007
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Foretag B, extern affarskedja av fordonsforsakring

Europeisk tackning Lokalt land

A
e ™
b . Foretag B Foretag B Foretag B Nyttjare av
Art]er;g:)slzkn Fg;etﬁseB Captive, lokala foretagskun fordon,
9 9 p land X operationer der anstéllda

Leverantor Organisation i fokus Anvandare S..lm'
anvandare
Intressent

Bild 5. Beskrivning av leasingbolag B:s externa affarskedja for
fordonsforsakring utifr&n Karkkainens (2002) modell.*®

** Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Nicolas Faquet, Regional Auto
Manager, AlG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni 2007
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Foretag C, extern affarskedja av fordonsforsakring

Lokalt land

Férsakrings Foretag C Foretag C Nyttjare av
ik 9 lokala féretagskun fordon,
9 operationer der anstéallda

Leverantor Slaani aton Anvéndare Sl
i fokus anvandare

Bild 6. Beskrivning av leasingbolag C:s externa affarskedja for
fordonsférsakring utifrdn Karkkainens (2002) modell.*®

4.2.1 Leverantor

Leasingbolagens leverantor av fordonsforsékring ar forsékringsbolag. De tre
fallforetagen A, B och C koper samtliga in fordonsforsékring fran
forsékringsbolag och foretaget de har som leverantdr under 2007/2008 &r
forsékringsbolaget AIG Europe. Foretag C anvénder forsakringsbolag som
levererar en komplett foérsakringslosning, det vill sdga bade finansiell
forsékring for skador samt utfardande av forsékringsbrev och &r legalt direkt
ansvariga for att betala skadorna pa forsakrade fordon. Féretag A har idag i
varje lokalt land samma struktur som foretag C med skillnaden att de har ett
internt forsakringsbolag, kallat Captive, vilket konsoliderar forsakringen pa
en europeisk basis inklusive konsolidering av summan an alla skador och
sedan  aterforsékras den  konsoliderade  skademassan hos et

*® Operations Division Manager, Malmé, Sverige, 4 juni 2007 & Nicolas Faquet, Regional
Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni 2007
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aterforsakringsholag. Foretag B har Captives registrerade i alla lander de
arbetar inom och star formellt for utfardande av forsékringsbrev och for
skadorna. Dessa forsékringar i varje land konsolideras i deras Captive som
sedan &r aterforsakrat via ett forsakringsbolag som levererar en forsékring.
Sjalvrisker och limiter, det vill sdga granser mellan Captives och deras
aterforsakrare, inom forsakringarna varierar mellan de tre fallféretagen. De
kan inom samma landsoverskridande 16sning variera mellan lander. Det &r
ocksa vanligt att sjalvrisker och limiter varierar mellan olika ar och
forsakringsgivare.*’

Servicebolag som reparerar fordon som fatt en forsakringsskada har en klar
koppling till forsakringen men &r inte en faktisk del av forsékringen. Sjélva
servicen att laga fordon &r en annan leverans utanfor forsakringen och faller
alltsa utanfor detta examensarbetes begransningar.

4.2.2 Organisation i fokus

Organisation i fokus &r i detta examensarbete leasingbolagen A, B och C.
Det ar hos leasingbolagen som en konsolidering av behoven sker, uppfattade
fran dels det externa sa som det interna systemet. Foretag A:s verksamhet &r
bade ett paneuropeiskt Captive som &r registrerat och styrt pa Irland samt
deras lokala operationer i varje land som tillhandahaller &gande,
administration och service av deras foretagskunders fordon.*® Féretag B:s
verksamhet ar ett paneuropeiskt Captive som &r registrerat pa Irland men
styrt fran Frankrike samt att de i varje land har bade ett Captive och lokala
operationer dar de har verksamhet och leasar ut fordon.*® Féretag C:s

*" Nicolas Faquet, Regional Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni
2007, Mikael Paulsson, Casualty Profit Center Manager, AlG Europe, Stockholm, mars-
juni 2007, Carolina Klint, Major Segment Manager, AIG Europe, Stockholm, mars-juni
2007

*® Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007

* Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007
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verksamhet &r lokala operationer i varje land som tillhandahaller &gande,
administration och service av deras foretagskunders fordon. Féretag C har
langt gdngna planer pa att skapa en Captive-struktur i varje land.>® Samtliga
tre fallforetag tillhandahaller en fordonsforsakring till sina kunder vilket
innebdr finansiell erséttning vid skada och lagstadgat utfardande av
forsakringsbrev. Till detta tillkommer ocksa kringtjansterna skadehantering
och reparationer. Omfattning, sjalvrisker och pris pa fordonsférsékringen
varierar mellan de tre fallféretagens kunder. Forsakringsomfattning och
sjalvrisker brukar vara relativt standardiserade i varje land medan
forsakringspremien per fordon ofta ar foremal for forhandling med de storre
foretagskunderna.

4.2.3 Distributor

Distributér av fordonsforsakring &r inte befintlig, forutom viss
korrespondens som sker postledes. Distributérens paverkan pa behov anses
vara forsumbar.

4.2.4 Anvandare

Anvandare av leasingbolags fordonsforsakring ar foretag. Foretagskunderna
ar primart mellanstora till stora foretag. Dessa foretag kan nyttja fran 20
fordon upp till flera tusentals fordon som ofta da anvands i flera olika
lander. Leasingbolagen &r multinationella och det ar alltsd &ven ofta deras
kunder. Det ar anvandaren som tar kdpbeslutet av att skaffa leasing eller ej
samt vilken typ av fordonsforsékring de onskar via deras leasing. Foretag
som gar 6ver till operationell leasing av sina fordon énskar ofta att kunna ha
samma forsdkringslosning som de hade innan bytet via ett
fordonsforsakringsbolag. De vill ocksa kunna se vad forsakringspriset ar per
fordon sa att de kan jamfora priserna med andra alternativ. Storre foretag
som vill leasa ut sina fordon onskar ocksa kunna ha en enhetspremie per

%0 Operations Division Manager, Malmé, Sverige, 4 juni 2007
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fordon, det vill s&ga ett pris per fordon oberoende av nyanser i typ av
fordon. Sma till mellanstora foretag brukar se forsakringen i en
leasinglosning som en tjanst de antingen tackar ja eller nej till. Storre
foretag vill istéllet forhandla om fordonsforsakringen med leasingbolagen.
Férhandlingen galler bade innehall och pris.*

4.2.5 Slutanvandare

Slutanvéandare ar nyttjaren av de leasade fordonen som dar forsékrade. Det ar
anstallda personer pa foretaget (anvandaren) som dagligen kor och
anvander fordonen. Dessa dr ofta fordon som anvénds i sjalva arbetet under
arbetstid med det inkluderar ocksa tjanstebilar som anstallda anvander till
och fran sitt arbete samt kor for privat bruk. Det ar dessa slutanvandare som
anvander fordonen som far forsakringsskador, dock ar det anvandaren som
betalar for forsakringen och fordonen. Tjanstebilar har ocksa ofta en kostnad
for slutanvandaren men det &r en vidarefakturering eller forsaljning fran
arbetsgivaren, dvs. anvandaren.>

4.2.6 Intressenter

Intressenter till leasingbolag A, B och C och deras fordonsférsakring ar
manga till antal. Den intressent som kan anses som viktigast och har
uppenbar paverkan pa organisationen i fokus och dess behov av forsakring
ar ett lands lagar. | de flesta landerna i Europa &r det lag pa att fordon har
tredjeparts ansvarsforsakring (trafikforsékring i Sverige). Det finns ocksa

*! Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni
2007

%2 Nicolas Faquet, Regional Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni
2007, Mikael Paulsson, Casualty Profit Center Manager, AlG Europe, Stockholm, mars-
juni 2007, Carolina Klint, Major Segment Manager, AlG Europe, Stockholm, mars-juni
2007
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krav via lag eller fran myndigheter i de Europeiska landerna som faststéller
vilka organisationer som far garantera denna tredjeparts ansvarsforsakring.
Det &r registrerade forsakringsbolag som maste kunna sakerstalla att de kan
uppfylla sina ataganden.

Dessa lagkrav maste tillgodoses och vissa krav maste motas for att ett
foretag ska ha rétt att utfarda ett forsékringsbevis. Andra intressenter ar
konkurrenter till leasingbolagen och deras fordonsforsakring. Konkurrenter
ar dels andra leasingbolag som ocksa erbjuder fordonsforsakring, och dels
rena forsakringsbolag som kan anpassa erbjudanden som konkurrerar med
den forsékringslosning som leasingbolagen vill erbjuda sina kunder. Flertal
ytterligare intressenter finns men lagkrav och de tva typerna av
konkurrenter kan anses vara de mest framstaende.*®

4.3 Internt perspektiv
4.3.1 Organisationen

4.3.1.1 Teknologi

Samtliga fallforetag A, B och C har internt utvecklade datasystem for att
hantera fordonsleasingen av deras kunder. Systemen innehaller register av
fordon, information om tjanster de koper med priser samt loggning av
kundtjanstarenden. Genomgaende ar att fordonsforsakringen inte ar helt
integrerat i deras system. En full beskrivning av vad fordonsforsakringen
innehaller ingar inte i deras system.

De tre leasingbolagen erbjuder sina kunder olika forsakringspriser beroende
pa kund. Foretag A och B har dar egna system for att kunna berdkna en

% Nicolas Faquet, Regional Auto Manager, AIG Europe, Stockholm, Sverige, mars-juni
2007, Mikael Paulsson, Casualty Profit Center Manager, AlG Europe, Stockholm, mars-
juni 2007, Carolina Klint, Major Segment Manager, AlG Europe, Stockholm, mars-juni
2007
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premie per kund beroende pa deras skadehistorik. Denna mojlighet saknar
foretag C men de onskar att de kunde gora detta.>

Leveransen av fordonsforsakring fran forsakringsbolaget AIG Europe &r inte
nagot tekniskt system utan enbart ett avtalsdokument med beskrivning av
vilka fordon som omfattas och med vilka villkor.>®

4.3.1.2 Normer och procedurer

Fallforetagen har alla lang erfarenhet av att kopa och salja vidare
fordonsforsékring. Kring detta har arbetssatt och procedurer skapats.
Fordonsforsakringen upphandlas pa arsbasis for foretag A medan foretag B
och C har provat att kopa fordonsforsakring pa 2 ar innan avtalet
omfoérhandlats. Paneuropeiska Captiven pa foretag A och B har som en
primér uppgift att upphandla férsakring. Foretag C har dedikerade personer
inom deras analysdel som tillsammans med deras forsakringsdel arbetar
med att upphandla forsakring. Det finns inarbetade procedurer och befintliga
relationer mellan fallféretagens inkop av férsikring och forsakringsbolag.*

4.3.1.3 Centralisering

Foretag A:s struktur kring forsakring &r att varje land har sina egna
operationer och dotterbolag som skoter den l6pande verksamheten. Dock i
Europa gors upphandlingen av fordonsfoérsékringen av Foretag A:s Captive.
Captivet ar ansvarigt for fordonsférsakringen i alla lander i Europa. Den

> Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni
2007

%% Mikael Paulsson, Casualty Profit Center Manager, AIG Europe, Stockholm, mars-juni
2007

% Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni
2007
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finansiella risken i skadorna transfereras i dessa fall till Féretag A:s Captive.
Externa forsakringsbolag anvénds for att ta hand om service av skadorna
men det dr Foretag A:s Captive som sedan betalar for skadorna. Detta kallas
att forsdkringsbolaget ”Frontar” Captivet. Sedan kops dven aterforsdkring
av Captivet in vilket begransar den finansiella risken pa Captivet. Under
2007/2008 var det samma forsékringsbolag som var aterforsakrare samt
forsakringsbolag i varje land.”’

Foretag B har ett centraliserat Captive fér Europa som hanterar upphandling
av fordonsforsakring och arlig konsolidering av skador medan deras
Captives i varje land arbetar med deras lokala operationer och hanterar den
l6pande forsakringen.™®

Foretag C har inte ett europeiskt centraliserat inkop sa som Foretag A och B
utan verksamheten i Sverige upphandlar och hanterar sin fordonsférsakring
sjdlva, och inte genom deras europeiska moderbolag. De &r mindre
centraliserade i detta avseende. Foretag C har dock personal allokerade till
att enbart arbeta med fordonsforsédkringen. FoOretagets operationer ar
uppdelade i fyra delar:*°

e Tekniker och fordonsservice-delen ar dér fordonen hanteras rent
praktiskt. De utfor vissa reparationer, arbetar mot verkstader med
mera.

e Support-delen ar kundservice samt hantering av administration av
kundernas fordon, sa som betalning av fordonsskatt, registrering,
tekniska utskick med mera.

e FOrsékrings-delen hanterar forsakringsarenden och arbetar néra
forsékringsbolaget som foretag C anvénder.

% Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007
%8 Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007

% Operations Division Manager, Malmé, Sverige, 4 juni 2007
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e Analys-delen &r dar verksamheten kontinuerligt analyseras och foljs
upp for kontinuerligt forbattringsarbete samt for att ha kontroll pa de
I6pande riskerna i verksamheten.

4.3.1.4 Formalisering

De starka normerna och procedurerna kring anskaffning av forsékring som
finns i de tre fallforetagen géller ocksa i hur de tre fallforetagen arbetar med
de dagliga operationerna kring forsékring. Det finns dels lagstadgade krav
hur de ska arbeta, dels avtalsmassiga riktlinjer mellan kund, leasingbolag
och forsakringsbolag. Hanteringen kring fordonsforsakringen pa de tre
bolagen ar mycket formaliserad. Exempel pa denna formalisering ar det
standardiserade arbetssattet da en skada sker, regelbunden rapportering om
summagoskador, regelbunden och i tid avtalsbestamd avstamning av antalet
fordon.

4.3.1.5 Komplexitet

Specifika kunskaper kring forsékring inom de tre fallforetagen ar nagot som
finns idag och som i viss man aven kravs for att uppratthalla samma niva av
verksamhet. Den specifika kompetensen som kanske inte krdvs men som &r
fordelaktigt att ha &r den ansvariga personen som upphandlar
fordonsforsakring. Denna person maste dels forsta vad deras kunder
forvantar sig, hur forsdkringsmekanismerna fungerar och kunna vérdera
dessa vid inkopet. Dock kan forsakringsbolag erbjuda produkter som det gar
att implementera utan att specifik kunskap finns hos personen som
upphandlar forsékringsprodukten. Om foéretagen o©nskar att prissatta
forsakringen olika for olika kunder, sa som fallforetag A och B gor kravs
aktuariekompetens som kan prissatta risker utifran historisk data.

% Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni
2007
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Komplexiteten i de tre fallforetagen kan anses vara varken sérskilt hog eller
lag.

4.3.1.6 Uppdrag

Nya uppdrag eller riktlinjer 6kar osakerheten kring kdépbehov. Traditionellt
har riktlinjerna och organisationens uppdrag varit desamma angaende
forsakring over en relativt lang tid for foretag A och C. Foretag B har
genomgatt en forandring dar de skapat en ny Captive-struktur och anpassat
sitt forsakringsinkop darefter. Foretag C har en klar plan pa att framdver
andra riktlinjer dar de skapar ett eget Captive i Sverige och enbart koper in
aterforsakring. Foretag A for interna diskussioner pa om de ska dndra
uppdrag och skapa egna Captives i varje land. Detta skulle i sa fall andra
deras uppdrag drastiskt.®*

4.3.2 Individen

4.3.2.1 Kompetens

De tva intervjupersonerna pa foretag A ar de tva som leder Captivet. Den
ena personens titel pa foretag A ar Directeur Général, vilket betyder att han
ar huvudansvarig for foretag A:s Captive. Det da han som har det
huvudsakliga ansvaret for foretag A:s forsakringar och risker i Europa. Han
har tidigare arbetat i 6 ar som managementkonsult.

Den andra intervjupersonen pa foretag A &r aktuarie, det vill saga utbildad
inom riskvardering. Han har manga ars erfarenhet som aktuarie inom
forsakringsbranschen. Han kommer senast fran ett annat ledande
operationellt fordonsleasingbolag.

%1 Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni
2007
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Ovrig kompetens &r legal och administrativ service. Nagot som foretag A
hyr in gemensamt med andra Captives.®?

Foretag B:s forsdkringsansvarigas titel ar Directeur Assurances. Hon &r
forsékringsansvarig och chef dver foretag B:s paneuropeiska Captive. Hon
har arbetat med forsakring i 15 ar och borjade pa Foretag B ar 2004. De ar
tre personer som arbetar pa Captivet men har planer pa att utoka teamet med
6 personer till. Samtliga inom Captivet idag har tidigare erfarenhet inom
forsakringsbranschen.®

Foretag C:s intervjuperson dr Operations Division Manager. Hans ansvar &r
den operationella risken inom verksamheten och servicen i foretaget.
Arbetsuppgifter inkluderar analys, upphandling rent ekonomiskt och
tekniskt samt att se till att bilarna underhalls. Intervjupersonen &r éverordnat
ansvarig over de fyra delarna teknik och fordonsservice, kundservice och
support, analys och forsakring. Han var tidigare Verkstallande Direktor for
ett logistikforetag som hanterade vagnparker av fordon. De &r tre personer
som arbetar med fordonsforsakring pa féretag C.%*

4.3.2.2 Arbetsborda

Foretag A och B kan anses ha liknande verksamhet med europeiskt ansvar
for forsakringar. Foretag B har dubbelt s3a manga fordon i Europa som
foretag A. De ar tva personer plus administrativa tjanster pa foretag A.
Foretag B ar 3 personer och ska bli 9 inklusive administrativ personal. De
tva personer pa Foretag A:s Captive som sjalva leder bolaget. Captivet har
aven en inkopt administrativ struktur med personal som delas med andra

%2 Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007
% Directeur Assurances, Paris, Frankrike, 29 juni 2007

% Operations Division Manager, Malmé, Sverige, 4 juni 2007
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Captives i deras lokaler pa Irland. Foretag C har 3 personer som arbetar med
forsakring.®

4.3.2.3 Plats

Foretag A:s tva Captiveanstéllda arbetar i Dublin pa Irland. Dock hanteras
de inkopta forsakringarna i varje land vilket de tva anstéllda inte dagligen
exponeras for. Foretag B:s Captive &r registrerat i Dublin, Irland men arbetet
utfors ifran Paris, Frankrike pa foretagets huvudkontor. Det paneuropeiska
Captivets verksamhet ar pa samma plats som det Captive som ar registrerat
och enbart hanterar landet Frankrikes forsakringsverksamhet. Foretag C:s
tre anstallda som arbetar med forsdkringen arbetar alla i Malmd, Sverige
som hyser halva svenska huvudkontoret.®®

% Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmé, Sverige, 4 juni
2007

% Directeur Général & Aktuarie, Dublin, Irland, 15 juni 2007 & Directeur Assurances,
Paris, Frankrike, 29 juni 2007 & Operations Division Manager, Malmd, Sverige, 4 juni
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5 Analys
5.1 Inledning

| detta kapitel analyseras har de tre fallforetagen utifran de tva
teorimodellerna  Affarskedjemodellen®” av  Karkkainen (2002) och
Organisationens paverkan p& kopbehov® av Grgnhaug och Venkatesh
(1990) som &r beskrivna i kapitel 3, teorikapitlet. Informationen som
analyseras ar presenterad i kapitel 4, empirikapitlet.

5.2 Externt perspektiv

5.2.1 Leverantor

Foretag A och B har idag behov utav aterforsakring, det vill saga forsakring
av deras Irlandregistrerade Captives. Foretag C har planer pa att registrera
ett Svenskt Captive som da ocksa skulle ha behov utav aterforsakring. Det
finns inga planer fran Foretag A och B att i grunden &ndra hur de arbetar
med aterforsakring. Exakt utformning pa aterforsakringen, det vill siga
faststallande av limiter pa enskilda skador samt limiter i summan av alla
skador som séger nar aterforsakringen galler ar dock nagot som &ver tid
kommer att forandras utifran fallforetagens storlek pa fordonsflotta,
finansiell styrka och riskbenigenhet hos fallféretagens Captives. Aven
faststallande av sjalvrisken pa grundférsakringen kommer att variera mellan
fallforetag och lander dver tid. Befintliga forsakringsbolag i varje land har
sin standardsjalvrisk som de oftast erbjuder samt standardlimiter som de vill
anvanda nar de aterforsakrar Captives. Dessa leverantorsspecifika nivaer ar

67 Karkkainen, H (2002) A tool for systematic assessment of customer need in industrial
markets, 4-5

% Grgnhaug, K. & Venkatesh, A. “Needs and Need Recognition in Organisational Buying”
European journal of Marketing, (1990) Vol 25, Nr 2, 17-32, juli, sid 1
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forsakringshbolagen bekvama med att anvénda och har god erfarenhet att
vardera risk med. I och med att forséakringsbolagen ar vana att anvanda
specifika sjalvrisker och limiter kommer de sannolikt 6ver tid att kunna
erbjuda lagre forsdkringspremie i och med att de har béttre underlag fran
andra kunder i att prissatta risk. Det leder till att leasingbolagen bor anpassa
sina behov av sjalvrisk och limit-nivaer till att vara samma eller nara de
troliga forsakringsleverantorernas nivaer i varje land.

Leasingbolagen ar stora organisationer. De far skalfordelar av storlek och de
tre fallforetagen visar att de hanterar fordonsmangder fran tio-tusen till 6ver
en halv miljon fordon. Det ar en valdigt ansenlig mangd fordon. Om
forsakring ska kdpas in gemensamt for alla fordon maste det tas i beaktande
att just storleken kan vara en nackdel. Premien for forsékringen av
leasingbolagens alla fordon i forhallande till ett forsakringsbolags
omséttning kan ofta vara signifikant. Det gb6r att vissa
fordonsforsakringsbolag inte kan eller vill forsékra en sa stor fordonsflotta
och de som vill erbjuda en forsakring kanske enbart gor det pa deras egna
villkor, det vill séga viljan till att forhandla och kompromissa for att
sakerstalla att de far kunden kan vara lag. Det leder till en kraft som arbetar
emot idén att samla all fordonsforsakring for flera lander i ett och samma
forsakringsbolag, sa som foretag A och B:s I6sning idag.

5.2.2 Organisation i fokus

Organisation i fokus ar leasingbolagen. Detta kapitel ar det externa
perspektivet dar de olika externa faktorernas paverkan pa behov analyseras.
Behovens paverkan tacks alltsa av de dvriga kapitlen. Det interna samspelet
inom leasingbolagen som paverkar behov behandlas i kapitel 5.3.

5.2.3 Distributor
Ej existerande paverkan pa behov.

5.2.4 Anvandare

Anvandaren ar leasingbolagens kunder. Det &r foretag och andra
organisationer som har fordon i sin verksamhet. Manga av dessa
organisationer har tidigare sjélva anskaffat forsakring innan de valt att
fordonen ska leasas dar forsdkring ingar. Alternativet till att lata
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forsakringen inga i leasingen ar att anvandaren sjalva koper in forsakringen.
Det finns alltsa alltid en mojlighet att anvandaren véljer att inte vilja inga i
leasingbolagens allmanna forsakring. Den starkaste kraften som paverkar
om ett foretag vill kopa egen forsékring eller inga i en allman lésning &r
priset. Om leasingbolagen inte lyckas fa ner priset i deras upphandling av
forsékring kommer kanske en stor andel av leasingbolagens kunder att inte
vilja ingd i losningen. Leasingbolagens krav pa lagt pris fran
forsakringsbolaget kommer alltsa lika mycket fran anvandaren sa som
organisationen i fokus som vill fa ner sina kostnader. Anvéandaren vill ocksa
kunna jamfora priset pa leasingbolagens fordonsforsakring med den de
sjalva kan fa och behover for det ha samma sjalvrisk pa bada forsakringarna
for att kunna jamfora pris. Det finns alltsd en vilja fran leasingbolagens
kunder att ha en forsdakring med en i det landet vanlig sjalvrisk.
Leasingbolagens kunder erbjuds en fordonsforsékring som tacker skador.
De &dr ovetandes om leasingbolagen anvénder sig av Captive och tar en del
av forsakringsrisken sjalva eller inte. Limiter spelar pa sa satt mindre roll for
anvandaren, forutom att limiternas nivaer paverkar forsakringspremien fran
forsakringsbolaget som anvands och darav indirekt priset pa
fordonsforsékringen till anvandaren.

5.2.5 Slutanvandare

Slutanvéndarna &r personerna som dagligen kor bilarna. Dessa personer ar
mottagare av forsakringens service vid skador. Det handlar om information,
kontakter med bargning och reparationer etc. Om forsékringen inte haller
forvantad kvalité &r det primart slutanvandaren som drabbas. Forvantad
kvalit¢ kommer fran slutanvandarens tidigare erfarenhet av
fordonsforsakring. Nagot som de till exempel erfar frdn privata
fordonsforsékringar och tidigare arbeten dar nyttjande av fordon ingick.
Slutanvandaren ser sallan vad fordonsforsédkringen kostar utan enbart
servicen. | vissa fall ar det slutanvandaren som far betala sjéalvrisken och i
vissa ar det anvandaren. Om slutanvandaren inte ser vad en forsékring
kostar men far se en hog sjalvrisk kommer de anse forsakringen vara
kostsam. Slutanvandarens krav pa forsakringen ar alltsa sjalvrisknivaer som
de kanner igen sedan tidigare samt tillracklig kvalité i forsékringsservicen.
Eftersom de sjélva inte tar beslut om forsakringen finns det en distans till
hur mycket som slutanvandarna kan paverka férsakringens utformning.
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Information till anvéndaren och organisationen i fokus via klagomal, krav
pa forandring eller positiv feedback av kvalitén i serviceleveransen kan
antas att sallan na fram till beslutsfattaren och paverka dess behov.

5.2.6 Intressenter

Det mest elementdra behovet av fordonsforsakring som leasingbolagen har
som faststéller att de verkligen har behov utav fordonsférsakring kommer
fran att tredjeparts ansvarsforsakring &r ett lagstadgat krav. Agaren till ett
fordon maste uppfylla kravet pa inférskaffad fordonsforsékring. Krav pa att
skada pa sjalva fordonet ar forsakrat finns dock inte.

Fordonsforsékringsbolag som agerar inom ett land & med och skapar en
marknad och standarder pa den marknaden. Denna marknad av
forsékringsbolag som erbjuder fordonsforsakring till alla agare av fordon,
det vill s&ga privatpersoner, foretag och leasingbolag konkurrerar med pris,
omfattning av forsakringsskydd och servicekvalité. Dessa standarder som
skapas pa varje lands forsakringsmarknad paverkar vad anvéandaren och
slutanvandaren ar vana att kopa och darav paverkar hur de ser pa
organisationen i fokus erbjudande. Darav paverkas organisationen i fokus
behov utav fordonsférsakring genom forsakringsmarknaden.

Fordonsforsékringens del i leasingbolagens erbjudande till sina kunder kan
komma att bli en konkurrensférdel i sig. Konkurrensen inom
leasingmarknaden kan paverka hur ett leasingbolag ser pa forsakring.
e Ardet en service de enbart kdper in och erbjuder vidare till sina
kunder?
e Ar forsakringen ndgot som leasingbolagen forsoker tjéana pengar pa?
e Forsoker leasingbolagen konkurrera och differentiera sig fran sina
konkurrenter genom utformningen av forsakringen?

Dessa fragor som paverkar leasingbolagens behov paverkas till stor del utav
konkurrensen pa leasingmarknaden.
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5.3 Internt perspektiv

5.3.1 Organisationen

5.3.1.1 Teknologi

De tekniska systemen som anvands pa de tre fallféretagen skapar eller tyder
inte pa nagra begransningar i behoven. Forsékringarnas information och
utformning ligger till stor del utanfor leasingbolagens interna systems
begransningar.

5.3.1.2 Normer och procedurer

I och med att det finns starka procedurer kring hur och nar
fordonsforsakring upphandlas sa leder det till att behoven 6ver tid forandras
i en mindre grad. Aterkép av en liknande 18sning ar stor. Samtidigt har
foretag A och B de senare aren genomgatt forandringar i och med
organisationen med paneuropeiskt Captive och foretag B:s organisation med
ett Captive i varje land. Sa lange som ett leasingbolag har valt att ha samma
organisatoriska struktur s& kommer losningen som de har behov utav att
vara densamma. N&r organisationen andras maste forsakringslosningen
anpassas for att passa den nya organisationen. Har eller ska ett leasingbolag
starta ett Captive i varje land som utfardar forsakringsbrev ar behovet utav
en forsakring enbart en aterforsakring, antingen pa multinationell eller pa
nationell niva.

5.3.1.3 Centralisering

Foretag A och B som ar multinationella visar att de bada har tagit beslutet
att centralisera alla fordonsforsakringsinkop. Det ar en direkt féljd av deras
hoga grad av organisatorisk centralisering med egna bolag for upphandling
av forsakring skapats (Captiven pa Irland). Foretag C som &r del av en
multinationell verksamhet visar att det moderbolaget ocksa har valt att
centralisera inkOpet Over nationsgranserna. Samtliga fallforetag har lagt allt
beslutsfattande kring forsékring hos en liten organisation vars enda fokus ar
forsékring, vilket ar hég grad av centralisering. Denna klara centralisering
leder till att kallan till identifikation av behoven av forsakring finns i
slutdndan hos beslutsfattaren och att beslutsfattaren har stor kunskap om
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dess organisations behov. Samtliga fallforetag koper idag in en forsékring
som ar generell for alla deras fordon. De har organisationsoverskridande
kompletta losningar. Att de har valt en gemensam l6sning for hela sin
organisation kan ses som en reflektion av deras centraliserade interna
organisation.

5.3.1.4 Formalisering

Hantering av en I6pande fordonsforsékring varierar i en lag grad mellan de
tre fallforetagen. Det ar samma typ av service och rapportering déar det som
varierar ar nyanser och tidpunkten pa rapporteringen. De starka
procedurerna kring den I6pande hanteringen gor att den kommer att fortsétta
att efterfradgas. Behoven av den grundléaggande servicen, rapporteringen och
berékning av antalet fordon bestar.

5.3.1.5 Komplexitet

Behoven hos ett leasingbolag beror till stor del utav beslutsfattaren av
forsakringsinkopet. En hdg grad av krav pa specifik kunskap leder till en
hdg grad av medvetenhet av nya kdpbehov. Det ar for leasingbolag inte
nagot krav att ha mycket ingaende kunskap om forsakringsinkop for att
kunna bedriva verksamheten och kopa in forsakring. Alltsa, om
beslutsfattaren eller beslutsfattarna har en hdg kompetens och sitter pa
mycket specifik forsakringskunskap s& kommer behoven pa en sadan
organisation att ha mer specifika och nya behov som de vill fa tillfredsstallt
fran forsakringsbolag. Men i och med att det inte ar ett krav med mycket
specifik kunskap for att leasingbolag ska kunna erbjuda foérsakring till sina
kunder kommer det ocksa finnas forsékringsinkopare pa leasingbolag utan
sarskilt hog grad av specifik forsakringskompetens. Den lésning som da
efterfragas och som de har behov utav kommer da troligen vara samma eller
lik mot vad som organisationen maste ha kopt in tidigare ar eller vara av en
typ av 16sning som ar vanlig att kdpa i det landet eller regionen.

5.3.1.6 Uppdrag

Foretag B har genomgatt en forandringsprocess dar uppdraget kring
forsakring forandrades radikalt och da &ven deras behov utav
fordonsforsékring. De skapade Captives i varje land och ett paneuropeiskt
captive pa Irland som konsoliderar riskerna varje lands Captive. Foretag C
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har planer pa att géra en stor liknande férandring och skapa ett Captive i
Sverige. Foretag A har diskuterar internt om de ska géra samma foréandring
som foretag B har gjort. Vi kan alltsa se att det finns en trend inom industrin
dar uppdragen andras till att leasingbolagen skapar egna Captives och da tar
sjalva Over en storre del av forsakringarna sjadlva. Om ett Captive ar
registrerat i ett land &r det enda behovet av forsakring en aterforsakring.

5.3.2 Individen

5.3.2.1 Kompetens

Trots att kapitel 5.3.1.5 faststaller att kraven pa specifik kompetens inte
finns i sérskilt hog grad har de fyra personerna pa de tre fallféretagen dock
hog kompetens. De har ocksa samtliga olika bakgrunder. Foretag A har
specifik ledningskompetens och statistikkompetens, foretag B har specifik
forsékringskompetens och foretag C har kompetens i ledning av
fordonsflottor. Det &r svart att dra en allmangiltig slutsats med vitt skilda
kompetenser som alla kan anses vérdefulla. Dock inom fallféretagen kan
kopplingar ses. Foretag B ar det foretag som har tagit pa sig den storsta
delen forsakringsrisk i och med att de bade har Captives i varje land och ett
paneuropeiskt Captive. Foretag B:s ledare hade ocksa 15 ars erfarenhet av
forsékring. Det bekréftar att kopbehoven anpassas till hur kompetensen &r
inom ett foretag.

Med hog kompetens blir det lattare att se nya képbehov. Bade foretag B och
C som kan anses ha kompetenta ledare har eller har planer pé att genomféra
drastiska forandringar i deras behov av forsékring. Det gar dock inte att dra
nagon slutsats om foretag A pa detta omrade.

5.3.2.2 Arbetsborda

Hogre arbetsborda gor att ostrukturerade problem ofta far lagre prioritet.
Foretag A som har enbart tva anstéallda for sin verksamhet kan anses ha
hogre arbetshdrda per person an vad foretag B och C har. De har ocksa inte
annu tagit nagot beslut utan diskuterar enbart om de ska skapa Captives i
varje land. En forandringsprocess som skulle ta signifikant tid fran Gvriga
arbetsuppgifter. Vi kan alltsa anta att en anledning till att behoven inte
andras inom foretag A gallande Captives delvis beror pa den hoga
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arbetsbordan de har. Vi kan samtidigt se att kopbehoven har en mycket hdg
prioritet inom de tre fallféretagen. Det &r intervjupersonernas priméara
uppgift att inforskaffa forsékring och se till att det alltid finns férsakring for
alla deras fordon. De har till och med ett lagstadgat krav att tillgodose detta.
Det gor att de grundlaggande kopbehoven har mycket hég prioritet hos
leasingforetag och kommer adresseras enligt dess prioritet.

5.3.2.3 Plats

Leasingforetag A och B:s Captive managers som slutligen ansvarar for
behoven av fordonsforsékring arbetar relativt langt ifran de dagliga
operationerna kring forsékring. De dr inte ndra de dagliga problem som
uppstar i servicen av forsakringen de kopt in. Det gor att servicekvalité inte
bor ha en prioritet i enlighet med att beslutsfattarna sitter langt ifran den
dagliga problematiken. Problematiken de méter och som paverkar behoven
ar struktur pa forsakringslosningen. Déri ligger en hog grad av intresse fran
beslutsfattarna for att det kommer att paverka deras arbetsliv. Alltsa
kommer behov om konformitet, enkelhet och “samma I6sning for alla
lander” att vara behov som har hog prioritet for foretag A och B. Den hdga
centraliseringen som vi ser, speciellt inom foretag A och B bor ocksa gora
att de vill delegera sa lite beslut som majligt nedat, vilket vi ser i deras
forsékringslosningar idag. Dagens forsakringslosningar kan i stort anses
spegla deras riktiga behov utav fordonsforsakring.

52



Forsakringsbehov? En studie av operationella fordonsleasingbolag

6 Sammanfattning och slutsats

Centraliseringen inom leasingbolagens verksamhet med forsakring &r hog
och ingenting tyder pa att den situationen kan komma att brytas. | och med
att leasigbolag vaxer med branschen som helhet kommer fler fordon per
land och fler lander per leasingbolag att inkluderas i de landsdverskridande
fordonsforsakringarna.

Leasingbolagen far en mer och mer sofistikerad syn och arbetssatt kring
fordonsforsékring. Alla tre bolagen har antingen redan idag eller har planer
pa att sjalva hantera mer och mer av fordonsforsakring.

Behoven utav fordonsforsakring utifran befintliga forsakringsgivares
synvinkel &r alltsa att behoven minskar eftersom mindre och mindre utav
fordonsforsékringen faktiskt utfors av fordonsforsakringsbolagen. Det
innebé&r dock inte att behoven utav att ha fordon forsakrade minskar eller att
forsakring som enhet &r pa vag att drastiskt forsvinna eller andras. Det &r
enheterna/féretagen  som genererar  fordonsforsakringen inom
leasingbolagsbranschen som andras. Det ger alltsa en felaktig bild att enbart
se pa fordonsforsékringsbehov utifran vad traditionella
fordonsforsakringsbolag kan sélja. Behoven utav fordonsforsékring bestar
alltsa.

Leasingbolagen som i allt hogre grad sjalva vill paverka och sjélva erbjuda
fordonsforsékring till sina foretagskunder onskar att kunna skréaddarsy och
anpassa forsakringslosningarna till omfattning, struktur och prissattning till
sina kunder (anvandarna). | centraliserade organisationer sd som
leasingbolag gar utvecklingen inte mot standardl6sningar vilket ar laget idag
utan mer och mer mot kundanpassade l6sningar utefter specifika behov.

6.1 Status idag och trend inom fordonsférsakring

Vi har sammanfattningsvis tre kategorier av fordonsforsakring. Dessa ar 1.
Utfardande av forsakringsbevis, handlaggning, skadehantering och
premiesattning, 2. Finansiell risk upp till en viss limit, 3. Aterférsakring,
finansiell risk utver limiten.
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6.1.1 Utfardande av forsakringsbevis, handlaggning,

skadehantering och premieséattning
Status idag:

Marknaden &r segmenterad med en blandning av leasingbolag och
fordonsforsékringsbolag som utfér verksamheten. De grundldggande
behoven utav att géra samma arbete bestar och & samma oberoende
av vilken typ av organisation som utfér verksamheten.

Trend:

Leasingbolag vill hantera sd mycket som majligt av kundens icke-
karnverksamhet och péa sikt kommer att ta Over detta arbete fran
forsakringsbolag. Grundlaggande behoven kommer dock att besta.

6.1.2 Finansiell risk upp till en viss limit

Status idag:

Vissa bolag i fordonsleasingbranschen har skapat Captive-struktur
for att kunna hantera riskerna och slippa betala riskpremier till
externa forsakringsbolag.

Trend:

Trenden gar bade mot att ha centraliserat multinationellt Captive
som samlar den finansiella risken for flera lander upp till en limit
samt det andra steget ar att leasingbolag sedan &ven viljer att arbeta
mot att ha Captives i varje land som kan dels ta den finansiella
risken upp till vissa limiter samt utféra punkt 1. ovan.

6.1.3 Aterforsakring, finansiell risk utdver limiten

Status idag:

Leasingbolag inom fordonsforsakring valjer att aterforsakra sig
utover limiterna som finns. Behovet finns dar oberoende om ett
captive existerar eller om det ar en bottom-to-top forsakring dar
aterforsakringen inte ar separat prissatt och ingar i
grundforsakringen.
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e Trend:

Behoven kommer att bestda och externa forsdkringsbolag star for
risken. Ingen trend eller vilja &r identifierad som skulle indikera att

leasingbolag sjalva skulle vilja ta pa sig hela forsakringsrisken fran
bottom-to-top.
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Ordlista

Forsakring: Transferering av risken for en ekonomisk forlust fran enhet till
en annan i utbyte for en premie.

Premie: Betalning fran forsékringstagare for agande av forsakring under en
period.

Captive: Bolag inom en organisation som dar registrerat som ett
forsakringsbolag men som ingar i en organisation som inte har
forsakringsverksamhet som primér verksamhet.

Limit: Grans pa skadebelopp som skiljer pa vad for skadekostnader som ett
Captive och vad som ett férsakringsbolag ska betala.

Trafikforsakring: Forsakring som tacker tredjeparts ansvarsskador, bade
egendom och personskador. | vissa lander ingar aven skydd for skador pa
personer i ansvarigt fordon.

Aktuarie: Det ar en tjansteman med statistisk utbildning och
arbetsuppgifter. De modellerar ett foretags finansiella position och risk och
arbetar ofta inom forsakringsbolag.
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Appendix 1: Intervjuguide leasingbolag
1. How is your leasing company managing insurance today? What is
the set-up?
2. In what markets do you operate with insurance and why are those
markets chosen?
3. How would you ideally want to handle insurance, both short and
long-term?
4. What’s your view on insurance? What is the value add to customers?
i. Product development?
ii. Product differentiation?
iii. Source of profitability increase or mere value add to
customer?
5. Do you offer guaranteed cost to very large customers?
I. What are the needs of the large customers?
ii. Do you have a special program structure for larger
customers?
iii. Do you have a need of a special insurance company
support for special product structures?
6. How you manage risk? What is your risk management strategy?
I. Is a captive involved, either direct or through
reinsurance?
7. What is the structure of standard programs?
i. Do you have a deductible funding structure?
ii. Do you have a high deductible structure?
iii. Do you have a guaranteed cost structure?
Iv. What are the reasons for the structures offered?
8. What is your administration needs?
i. How is the billing process set-up?
ii. How do you manage third party liability claims
recovery?
iii. What is the importance of third party liability claims
handling?
9. Are you in need of loss control measures? If so, in which countries?
10. How do you manage registration of insurance for vehicles?
11. What are your organization training needs?
12. Do you have any country specific needs?
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13. How do you centrally manage programs?
14. What are your top priorities regarding insurance sourcing?
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