Case | Forsikring skal veere til at forsta

FORSIKRING SKAL VZERE TIL AT FORSTA!

Forsikringsselskaber mgdes med mistro og bliver kaldt uigennemskuelige.

Kan kommunikation aendre pa det image? Man har vel lov at prave

Hvorfor findes der ikke bare én for-
sikring? Hvorfor skal bilforsikring
veere sé dyrt for unge bilister?

Svarene er ikke enkle, men i
Alka mener vi, at dialogen med kun-
derne ikke er til at komme udenom.
Nykredit har veeret forst blandt
selskaberne med dialog og weblogs.
I Alka tager vi som det forste forsik-
ringsselskab skridtet videre ved at
lade kunderne komme med forslag
til, hvordan forsikring kan blive
mere enkelt.

Bliver det bare brok?

Det var ikke sa ligetil at overbevise
aktuarer, jurister og ekonomer i
Alkas ledelse om, at det her virkelig
vil rykke som en positiv aktivitet for
et forsikringsselskab. Kommer der
flere kunder? Abner vi ikke bare

op for brokken? Hvem skal svare?
Alle relevante og hyppigt forekomne
indvendinger, vi métte diskutere pa
vores vej. Men de fleste var villige
til at prove noget nyt og en anden
form for kundekontakt. Ledelsen
gik forrest - ogsd ansporet ved, at
den administrerende direktor har
en intern blog, som benyttes flittigt.
Noget andet métte proves, for ogsa
i Alka ved vi, at branchen ikke har
det bedste ry! I starten af juni gik
det los med, at vores direktor Niels
Mortensen gik ud i tv-reklamer og
opfordrede seerne til at skrive til os
pé alka.dk. Hvad er der sket?

Pa de forste 17 dage kom der 158
indleeg, og vi har afgivet 112 svar.
Det er vigtigt at markere dialog
og tilstedevzerelse, nar brugerne
skriver. At vi ikke har svaret alle
skyldes, at nogle indlaeg er helt "off’
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Af kommunikationschef Nicolai Kampmann, Alka

eller star logisk uimodsagt som
enten en kritisk holdning eller ros til
selskabet.

Hovedparten af indleeggene handler
om service. De fleste med bade kon-
struktive og seriose forbedringsfor-
slag. Feerre med egne sager, hvor ser-
vicen ikke har veret god nok. Ikke
overraskende er der ogsd mange
indleeg om pris og bilforsikring: 32.
Og vi har ogsa en fri kategori, kaldet
’Din mening’, hvor der har veeret 40
indleeg de forste 17 dage.

Sober tone

Vurderet ud fra indholdet i indleeg-
gene er der iszr disse fund - generelt
set:

* Langt de fleste indleeg er seriose,
og kun fé er helt uartikuleret og
'rabe-agtige’

*  Der er en konstruktiv og sober
tone - selv i de kritiske indleg

+ Ideforum synligger vores ’omme
punkter’. (fx for lang ventetid i tele-
fonen, for lang skadesbehandling,
indviklede policer, hvor man ikke
kan se, hvad der daekkes og ikke
daekkes

+  Kunderne onsker generelt mere
enkelthed/gennemskuelighed i fx
udformningen af policer. Forsikring
opleves ikke enkelt

* Overraskende mange onsker log
ind/personlig ’Mit Alka’ side. Der
er via netbank og lignende skabt en
forventning til, at ogsa forsikrings-
selskaber tilbyder online services
Dialogen med kunderne pa nettet
er kun lige begyndt. Vi udlodder
premier til de bedste forslag, og vi
kommer til at udvide dialogen med

blogs fra neglemedarbejdere i Alka.
Vi kommer til at forklare vores
prissetning nermere, og vi undgér
heller ikke de vanskelige forklarin-
ger pd, hvorfor én given skade ikke
er deekket, men en anden er.

Vi bilder os ikke ind, at web-
dialog med kunderne vil revolutio-
nere branchen endsige f4 mange
til at interessere sig for noget, de i
forvejen ikke interesserer sig for.
Forsikring er lavinteresse hos de
fleste. Men dbenhed og vilje til
dialog kan bruges for de kunder, der
gar op i det. Og det understotter den
generelle branding af Alka som et
selskab, der skal méles pa evnen til
at gore det enkelt.

Vi er indstillet p4 at sette kernen
i vores virksomhed til debat, fordi
vi strategisk set tror p4, at det vil
hjeelpe os tettere pa kunderne. Ikke
alle ansatte har veeret forelskede i
’de besverlige kunder pa Ideforum’.
Men nasten alle har bade kunnet se
ideen og nedvendigheden i dialo-
gen. P4 den made er online-dialogen
ogsad med til at praege kulturen i
organisationen. Og omdemmet? Det
er pa spil hver dag! W
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Bleer, melk og finans

Flere andre virksomheder

giver ordet online til kunder

og brugere. Lasningerne er
forskellige, men pa forskellig
vis skaber medierne mulighed
for en reguleer samtale mellem
kunde og virksomhed eller bare
mellem kunde og kunde. Her er
3 virksomheders websites, som
du kan sgge inspiration pa:

Libero.dk
Arla.dk
Nykredit.dk
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