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Abstrakt

Detta examensarbete ar en empirisk undersokning av unga vuxnas attityder till
forsakringar och forsakringbolag. Ungdomar &r en viktig kundgrupp for ménga
forsakringbolag eftersom det har potential att bli ldngvariga kunder. Férsdkringar &r
svara att forsta eftersom de ar komplexa till sin natur och ungdomar ar oftast osakra nar
det kommer till forsakringsfragor. Syftet med denna studie &r att undersdka unga vuxnas
forsakringsbeteende och attityder mot forsakringar och forsakringsbolag.

Undersokningen genomfdrdes med hjalp av en enkdt som delades genom strategiskt
urval till Novia studentmaillista och sociala medier. Férutom demografiska fragor fick
respondenterna svara pa fragor om upplevd forsakringskannedom, sina egna
forsakringsbehov, kriterier for val av forsakringsbolag, upplevd tillit till forsakringsbolag
och samt sina tidigare upplevelser om kompensationstjanster. Studien hade sammanlagt
327 respondenter.

Resultaten fran den empiriska undersékningen stamde i stort 6verens med tidigare teori
samt med mina egna arbetserfarenheter. Nagot dverraskande var att sd manga haft
kontakt med férsakringsbolag och visade tillit mot forsakringsbolag, samt att de hade en
relativt hog upplevelse av sin egen kunskap kring sina egna forsakringar. Resultatet i
denna studie ar av riktgivande natur och snébollsurvalet begransar generaliserbarheten
av resultaten till nationell niva.
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Tiivistelma

Opinndytety® on empiirinen tutkimus nuorten aikuisten suhtautumisesta vakuutuksiin ja
vakuutusyhtitihin. Nuoret ovat tarkea asiakasryhma monille vakuutusyhtidille, koska
heista voi mahdollisesti tulla pitkaaikaisia asiakkaita. Vakuutuksia voi olla vaikea
ymmartaa, koska ne ovat luonteeltaan monimutkaisia ja nuoret ovat yleensa epavarmoja
vakuutusasioissa. Taman lopputyon tarkoituksena on tutkia nuorten aikuisten
vakuutuskayttaytymista ja suhtautumista vakuutuksiin ja vakuutusyhtioihin.

Kysely tehtiin kyselylomakkeen avulla, joka jaettiin strategisella otannalla Novia-
opiskelijoiden postituslistan avulla seka sosiaalisissa medioissa. Taustatietokysymysten
lisaksi vastaajia pyydettiin vastaamaan kysymyksiin omista vakuutustietamyksista,
omista vakuutustarpeista, vakuutusyhtion valintakriteereistd, omasta luottamuksesta
vakuutusyhtioita kohtaan seka aiemmista kokemuksista korvauspalveluista.
Tutkimuksessa oli yhteensa 327 vastaajaa.

Empiirisen tutkimuksen tulokset olivat pitkalti edellisen teorian ja oman tyokokemuksen
mukaisia. Hieman yllattavaa oli, ettd moni kyselyyn vastannut olivat olleet yhteydessa
vakuutusyhtidihin, osoittivat luottamusta vakuutusyhtioihin ja etta vastaajilla oli
suhteellisen korkea kokemus omasta vakuutustietdamyksestaan. Taman tutkimuksen
tulos on suuntaa antava ja lumipallo otanta rajoittaa tulosten yleistettavyytta
kansalliselle tasolle.
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Summary

This thesis is an empirical study of young adults' attitudes towards insurance and
insurance companies. Young people are an important customer group for many
insurance companies as they have the potential to become long-term customers.
Insurances are difficult to understand because they are complex in nature and young
people are usually uncertain when it comes to insurance issues. The purpose of this study
is to investigate young adults' insurance behavior and attitudes towards insurance and
insurance companies.

The survey was conducted with the help of a questionnaire that was shared by strategic
sampling through Novia student mailing list and through social media. In addition to
demographic questions, the respondents were asked to answer questions about
perceived insurance knowledge, their own insurance needs, their criteria for choosing
insurance companies, perceived trust in insurance companies and their previous
experiences of compensation services. The study had a total of 327 respondents.

The results of the empirical survey were broadly in line with previous theory and with my
own work experience. Somewhat surprising was that so many people had contact with
insurance companies, showed trust in insurance companies and that they had a relatively
high knowledge about their own insurance policies. The result of this study is of
exploratory nature and the snowball sampling limits the applicability of the results to the
national level.
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1 Inledning

Detta examensarbete kommer att undersdka unga vuxnas forsakringsbeteende och attityder
till forsakringar och forsékringsbolag. En forsékring kan betyda olika saker for olika kunder,
och det kan vara svart att forstd vad en forsakring innebar. En forsakring ar sallan nagot
konkret, och mer specifikt ar exempelvis en skadeforsakring ett abstrakt avtal som ingas
mellan forsakringsbolag och kund. Av egen arbetserfarenhet som forsakringsradgivare hos
skadeforsakringsbolaget IF har jag markt att unga vuxna séllan ar informerade kunder. Unga
vuxna har oftast inte identifierat sina forsakringsbehov och inte gjort aktiva kopbeslut kring
forsékringar. | mitt arbete har jag sett att unga vuxna som kanske tar kontakt med
forsakringsbolag for forsta gangen inte vet vilka forsakringar de borde ha for att minimera
de finansiella risker de kan bemota i sin vardag. Kundernas livssituation &ndrar med tiden
och darmed &aven deras forsakringsbehov. Kunder verkar ocksa ha olika forhallningssatt till

olika forsékringsbolag.

Med utgangspunkt i mina egna arbetserfarenheter vill jag i detta examensarbete undersoka
unga vuxnas forsakringsbeteenden genom en empirisk datainsamling for att ta reda pa om
mina erfarenheter dven speglas i en storre grupp. Mitt primara syfte var att undersoka unga
vuxnas attityder mot forsdkringar och forsakringsbolag. | examensarbetet kommer teori
kring forsékringar, ungdomar och konsumentbeteende att presenteras kort, detta efterfoljs
av resultatet av den empiriska kvantitativa enk&tundersokningen. Slutligen diskuteras

resultaten.

1.1 Problemformulering

Att kartlagga samt planera sitt eget forsékringsbehov kraver goda kunskaper i sin privata
ekonomistyrning. Enligt en studie av Taloudellinen Tiedotustoimisto dar man undersokte
finlandska ungdomars attityder kring undervisning inom ekonomiamnet kom det fram att de
tycker att sadan undervisning skulle vara viktig, samtidigt som de upplever brister i vad
skolan erbjuder dem. Endast en av fem ungdomar kanner att de far tillrackligt bra
undervisning i ekonomiska fardigheter i sin utbildning. Detta visar pa att nuvarande
undervisning i ekonomi inte &r tillracklig for att forbereda ungdomar att ta ansvar for och

planera sin egen framtida ekonomi (Nuorten talousosaaminen, 2018).
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Unga vuxna &r potentiella nya kunder for forsékringsbolag, och eftersom de upplever sina
kunskaper i ekonomi otillrackliga ar det upp till forséakringsbolagen att informera pa ett
begripligt satt om sitt forsakringsutbud. For att forsakringsbolag ska kunna bemota unga
vuxna pa basta mojliga satt kravs det att information ges pa en trygg och tillganglig niva.
Fran foretagets perspektiv sa for att lyckas med en strategisk segmentering ar det viktigt att

veta vad ungdomar har for attityder till forsakringar.

Hur bekanta &r unga vuxna med forsakringar samt vilka attityder har de mot forsékringar
och forsakringsbolag?

1.2 Syfte och mal

Syftet med detta examensarbete ar att undersoka unga vuxnas forsakringsbeteende och
attityder till forsakringar och forsakringsbolag. Undersokningens priméra syfte ar att

kartlagga foljande:
e Kunskap om egna forsakringar och forsakringsbehov
e Attityder mot forsakringar och forsékringsbolag

Malet med examensarbetet ar att undersoka om mina egna arbetserfarenheter staimmer
Overens med resultatet av enkéatstudien, det vill séga att unga vuxna &r osakra nar det kommer

till forsékringar.

1.3 Avgransningar

Detta examensarbete har ingen uppdragsgivare, utan gors utifran relevans for eget
yrkesutdvande. Eftersom forsakringsbranschen &r véldigt omfattande, kommer jag att
avgransa studien till forsdkringar inom privata sektorn. Forsakringsbolag erbjuder
ungdomspaket till manniskor mellan 18-29 ar och jag kommer anvénda mig av samma

aldersram i min studie.

1.4 Metod

Undersokningsmetoden for att samla in det empiriska materialet var kvantitativ enkatstudie.

En enkéat konstruerades i Google Forms och delades i 6 olika fragestycken. | det forsta
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stycket fragades demografisk information av respondenterna, sasom kaén, alder, modersmal,

utbildningsniva och inkomst. De aterstaende fragestyckena var foljande:

Kéannedom

Behov

Kriterier for val av forsékringsbolag

Tillit

Kompensationstjanst

Sammanlagt inneholl enkaten 20 flervalsfragor. Tva biobiljetter lottades ut bland de som
svarade pa enkaten for att uppmuntra ifyllandet av enkaten. Deltagande var anonymt och
frivilligt. Enkaten distribuerades genom en lank som delades pa Novias maillista for

studenter och pa min personliga Facebook profil.

1.4.1 Enké&t som datainsamlingsmetod

Kvantitativa studier ar lampliga ndr man énskar samla in ett stort urval av data (Trost &
Hultaker, 2016, p. 17). Enkéten i detta examensarbete konstruerades for att undersoka
attityder. Enligt Trost & Hultaker kan attitydenkéater konstrueras pa tva olika satt, genom
fragor med pastaenden som respondenter far tycka till om pa en skala eller genom att stélla
ja/nej - fragor. For att fanga in mer spridning i attityder valdes frdgor med pastaenden.
Svarsalternativen i enkaten bestod av skala 1-4 sa att den som svarar pa enkaten maste ta
stallning till fragan och kan inte vélja ett neutralt alternativ.

1.4.2 Val av respondenter

Malgruppen for studien var 18-29 éaringar. Det valda aldersintervallet baseras pa att
forsakringsbolag oftast erbjuder ungdomspaket for 18-29 aringar. Enkatundersokningen
distribuerades framst genom Novias maillista for studenter vilket var ett strategiskt urval
utifran aldersintervallet (Trost & Hultaker, 2016, p. 29). Enkatundersokningens
distribuerades dven genom sndbollsurval eftersom respondenter uppmanades att dela
enkaten till sina bekanta inom malgruppens aldersintervall pa Facebook (Trost & Hultaker,
2016, p. 32).
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Eftersom vissa kan anse att forsakringsinformation ar k&nslig information besvarades
enkaten anonymt, dvs. varken namn, nummer eller annan mojlighet till identifiering
anvandes. Det &r viktigt att alla svar behandlas konfidentiellt och &r sekretessbelagda.
Respondenterna fick i samband med enkaten ett foljebrev dar syftet med undersokningen
framkom tillsammans med information om att deltagande var frivilligt. I alla studier &r det
viktigt att god forskningsetisk sed foljs. Nar det kommer till etiska 6vervéganden i en enkat
ar det viktigt att fragorna inte ar av kanslosam karaktar och att de inte &r stotande eller
kranker informanten. (Davidson & Patel, 2003, p. 70)

2 Forsikringar

Teoridelen i detta examensarbete kommer att inledas med en presentation av forsékringar
som amnesomrade med kort historik, olika forsakringstyper, en definition av vad som menas
med en forsakring samt hur forsékringsbolag 6vervakas nationellt. Sedan redogors fér unga
vuxna som kundsegment, och slutligen redogors teoretiskt for konsumentbeteende kring

forsékringar.

Historiska delen bidrar till forstaelse for forsakringsbegreppet och hur dess innebérd och
definition forandrats 6ver tid samt hur forsakringar ar integrerade i samhallet.

| detta avsnitt redogors for det historiska ursprunget for forsakringar och olika forsékringar,
dagens definition av en forsékring, samt Finansinspektionens roll som kontrollerande

myndighet.

2.1 Forsakringarnas ursprung

Manniskor har alltid haft ett behov av ett skydd mot foljderna av diverse ovantade handelser
som exempelvis sjukdom, alderdom, brand och annan skada. Foére det moderna samhallet
som vi kanner till idag sokte man trygghet och hjalp fran slaktningar ifall en skada hade hént.
Gradvis nar de sociala forhallandena utvecklades i samhéllet och familjemedlemmar
tvingades flytta bort fran sin hemort pa grund av jobb blev skyddet fran familjen otillrackligt.
Da bildades det msesidigt bistand t.ex. bland bonder som bodde i samma ort eller folk som
jobbade med samma yrke. Om da till exempel ett hus brann ner var man skyldig att hjalpa

till med ateruppbyggandet. Man hade ocksa rattighet till hjalp ifall skadan intraffat en sjélv.
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Denna typ av 6msesidiga kollektiva avtal gjordes for att minimera den enskilda individens
borda, och detta var den primitivaste formen av forsakring (Pentikdinen & Rantala, 1995,
p. 17).

Forsakringens dldsta kanda ursprung ar representerad i form av transportforsakring. Det
finns skrifter som daterar dnda till den antika babyloniska perioden, dar kpmén tog lan av
formogna personer for att finansiera sina karavantag. Det fanns manga risker man kunde
bemota under farden som banditer eller farliga naturfenomen, och darfor hade lantagaren sin
personliga egendom som borgen ifall karavanen misslyckades. For att skydda sig mot risken
att forlora hela sin egendom borjade képméannen gora avtal med sina langivare att frigora
lanet ifall karavanen misslyckades. Om resan lyckades skulle karavanlanet betalas tillbaka
med en ranta. Denna rénta kan betraktas som en premie som motsvarar langivarens risk
(Pentikdinen & Rantala, 1995, p. 18).

Enligt samma princip borjade grekerna och romarna senare ge ut maritima lan for
handelsmén som transporterade varor med fartyg. For att begransa risken for totalforlust ifall
ett skepp skulle kapsejsa transporterade man varorna pa ett stort antal mindre fartyg. Denna
typ av ansvarsfordelning kan betraktas som grunden till den moderna forsékringsverksamhet
som vi kanner till idag. Nar man delar pa risken till ett antal separata mal visade det sig att
vinsten och forlusten kompenserade varandra dvs. hade man uppfunnit “de stora talens lag”.
Separata forsakringar, dvs. forséakringar som inte medféljde Ian eller andra typer av kontrakt,
uppfanns i Genua i nuvarande Italien pa 1300-talet. Dessa nya avtal kallades pa italienska
“assecurationes”, varifrin ordets betydelse for forsdkring har hdrstammat till manga

europeiska sprak (Pentikainen & Rantala, 1995, p. 19).

Sjofartsforsakring spred sig snabbt under rendssansen och en ledande position etablerades i
London pa 1600-talet. Eftersom vardet pa de stora fartygets varor som transporterades var
for stort for enskilda personer att forsikra delade man pa ansvaret genom att ha flera
forsakringsgivare. Edward Lloyds kafé blev en métesplats for dessa forsakringsgivare och
denna grupp var framgangsrik vilket ledde till att de borjade kallas for Lioyd’s. Annu idag
ar Lloyds of London den ledande aktdren pa marknaden for marina och andra specialiserade
forsakringar (Pentikéinen & Rantala, 1995, p. 20).

| de nordiska landerna i landsbygdsomraden var 6msesidig brandbekampning ett sétt att ta
gemensamt ansvar for brander inom byn. Under medeltiden uppstod det sa kallade

brandstoder. Det var en sorts forsdkring som innebar att varje hemdgare inom ett harad skulle
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betala ersattning till den som drabbats av en brandskada. Operativa omradet for dessa
brandstoden var véldigt lokala och var oftast valdigt oorganiserade. Den som drabbats av en
skada fick oftast tigga efter erséttning eftersom man inte hade samlat in pengar i forvag till
en forsakringskassa eller fond. Redan da fanns det brandbekampningsvillkor som skulle
foljas ifall man ville ha ersattning ifall en brand hade forstort huset. Villkoren var till
exempel hur man skulle isolera skorstenen i huset och ifall det kom fram i efterhand att man
hade slarvat med brandbek&mpningen fick man ingen erséttning (Pentikdinen & Rantala,
1995, p. 23).

Brandforsakringsverksamheten tog fart under industrialismen och i Hamburg grundades
varldens forsta 6msesidiga brandfoérsakringsbolag, General Feuer-Ordnungs-Cassa. Bolaget
grundades 1676 och dess verksamhet var delvis baserad pa forinsamling av
forsakringspremier men ocksa pa att man i efterhand kunde begéra ytterligare inbetalningar
av medlemmarna ifall forlusten var for stor. Att i efterhand kunna begara ytterligare
inbetalningar gjorde att bolaget hade en god tackningsgrad, dvs. deras betalférmaga var bra
(Pentikdinen & Rantala, 1995, p. 27).

| Sverige tog man efter den tyska modellen och det grundades brandforsakringsfonder i
enskilda stader. Eftersom verksamhetsomradet alltid var den enskilda staden var
barformagan for fonderna for stor vid stora stadsbrander (Pentikdinen & Rantala, 1995, p.
27). Man bildade da ar 1782 ett nationellt forsakringsbolag for brandforsakringar med
namnet Allmanna Brandforsakringsfonden. Deras verksamhet skilde sig fran den tyska
modellen genom att man erbjod allframtidsforsakringar, det vill sdga en forsédkring som
gallde for all framtid efter att den Gverenskomna premien betalats. Man betalade da
forsakringspremie under en viss mangd ar och efterat var man befriad fran premierna.
Verksamhetsmodellen hade inga mojligheter att i efterhand krdva ytterligare betalningar av
forsékringstagare utan var helt beroende av nya foérsakringstagare och forsakringsfondens
storlek. Eftersom brander drabbade stader hardast, gick stadsrorelsen med forlust medan
forsakringarna pa landet gick med vinst. Till foljd av detta delades fonden ar 1808 upp i tva
delar; en stadsfond och en landsfond (Brandverket.se, 2019).

Nar Finland inte langre tillhorde Sverige fran och med ar 1809 behdll finlandarna sitt
medlemskap i brandforsakringsfonden. Stadsfonden drabbades av stora skadeersattningar i
Sverige, men den avgdrande handelse som tog kal pa fonden var den stora branden i Abo

1827, dar tva tredjedelar av staden brann ner. Tillgangarna rackte helt enkelt inte till for att
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betala for skadorna som hade uppstatt och da tvingades stadsfonden i likvidation
(Brandverket.se, 2019).

Eftersom finldndare inte langre accepterades i brandforsdkringsfonden efter att Finland
slutade tillhora Sverige uppstod det ett behov och Suomen Palovakuutuskonttori grundades
ar 1816. Bolaget var det forsta finska brandforsakringsbolaget som hade tagit efter
verksamheten i Sverige. Svagheten med denna verksamhetsmodell var att man inte kunde
begara betalningar i efterhand och bolaget hamnade i konkurs efter branden i Abo. | Finland
grundades ar 1832 ett nytt brandforsakringsholag som hette Suomen Suuriruhtinaanmaan
Yleinen Paloapuyhtid. Man hade nu lart sig av sina misstag och korrigerade reglerna genom
att man nu kunde krava extra avgifter for att tdcka eventuella forsluter, varav den finska

brandforsakringsverksamheten fick sin bdrjan (Pentikdinen & Rantala, 1995, p. 28).

Personforsakringarnas ursprung ar svar att markera pa en tidslinje eftersom de har funnits i
olika former genom tiden. P& medeltiden fanns det olika gillen som tog hand om sina
anhangare genom att hjdlpa med sjukvards- och begravningskostnader. Gillen hade da
samlat in pengar till en kassa som kan beaktas vara den forsta formen av
personforsakringskassa. Denna typ av omsesidiga forsakringskassan utvecklades senare i
olika yrkesgrupper och man kunde fa ersattning ifall man pga. av sjukdom eller olycka hade
fatt ett bestdende hinder till arbetsformaga (Pentikainen & Rantala, 1995, p. 34).

I England uppkom det forsta forsékringsbolaget som erbjod livforsékringar. Ifall
forsékringstagaren dog inom forsékringsvillkoren betalade man ersattning till &nkan i form
av ankepension. Eftersom man inte hade tillgdng till moderna matematiska
Ionsamhetsrakningar gick nastan alla dessa bolag forr eller senare i konkurs (Pentikéinen &
Rantala, 1995, p. 36). Finlands forsta livforsakringsbolag grundades 1874 med namnet
Kaleva. Man grundade bolaget for att konkurrera med de utlandska livforsékringsbolagen
som drevs i landet pd 1800-talet. Den sociala bakgrunden till etableringen av Kaleva var oro
for familjernas ekonomiska trygghet. De forsta forsakringsprodukterna som lanserades pa
marknaden motsvarar dagens produktutbud. Man kunde da ta forsakringar for risken av
dodsfall eller spar- och pensionsforsékringar for att skydda sin framtid (Kalevavakuutus.fi,
2019).

Efter forsta och andra vérldskriget spred sig inflationen i samhéllet vilket visade sig vara
problematiskt aven for livforsékringsbolagen. Eftersom bolagen hade investerat deras fonder

i hypotekslan och obligationer som var oskyddade mot vardesankningen av det monetéara
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vardet var hela livforsakringsverksamheten hotad. Den revolutiondra innovationen var
introduktionen av indexvillkoren. Det betydde att forsékringen som helhet, det vill sdga
forsakringspremien och férmanerna, var alla knutna till konsumentkostnadsindexet. Denna
finska innovation gjorde att man kunde anpassa sig mycket battre till inflationen
(Pentikéinen & Rantala, 1995, p. 44).

Figur 1. Ett exempel pa en reklam for livforsakring fran 1948 (Pentikdinen & Rantala, 1995).

Socialskyddet reformerades i Finland ar 1964. Fore det saknade landet lagstadgad
sjukforsakring och dessutom var folkhalsovarden bristfallig pa manga orter. Reformen forde
med sig pensions- och sjukforsékringssystem vilket forvaltas av Folkpensionsanstalten
(FPA). Denna reform lyfte den sociala tryggheten bland medborgarna till en god
internationell niva. Socialforsikringens utveckling i samhallet utesl6t inte de frivilliga
forsakringarnas efterfrgan, utan deras betydelse forandrades fran nagot obligatoriskt till
nagot som kompletterar socialforsakringen (Sosiaalivakuutus.fi, 2019). Socialférsakringen

kan definieras som de offentliga myndigheternas atgarder att skydda sig for sociala risker
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bland medborgarna. Sociala risker avser alderdom, sjukdom (funktionshinder), arbetslshet
och ddodsfall. Syftet med socialforsékringen &r att sékerstélla medborgarnas forsorjning nar
riskerna realiseras for en individ. Socialforsékringen kannetecknas av att det uppnas
antingen genom lagstiftningsatgarder eller pa annat satt framjas av sarskilda offentliga
myndigheter (Pentikdinen & Rantala, 1995, p. 83).

Den historiska dverblicken av forsékringar leder till den definition av forsakring som ar

aktuell idag.

2.2 Definition av risk och forsakring

Det har genom tiderna alltid funnits olika osékerhetsfaktorer hos privatpersoner. Faktorer
som hotar familjen kan vara t.ex. sjukdom, arbetsléshet, brand eller stéld. Dessa hot kan
kallas for riskfaktorer. Begreppet risk i detta sammanhang innebdar alltid en oférutsagbar

tidpunkt, dvs. tiden for incidenten ar slumpmassig.

Forsakringsbolagen prissatter forsakringspremien utifran risk. Studien av forsakringsrisker
ar en del av matematik som kallas riskteori. Nyckeln till forsakringsverksamheten ar det sa
kallade Stora talens lag”. Detta innebdr statistiska berdkningar om risker och deras
realisering. Genom statistiska analyser for en skada som har intraffat Gver ett antal ar for en
riskgrupp kan trender undersokas och forsakringspremier prissattas utifran sannolikheten for
att en skada ska ske (Pentikédinen & Rantala, 1995, p. 66).

Per Johan Eckerberg, en advokat fran Sverige, reflekterar i den juridiska publikationen ”Vad
ar forsikring, egentligen?” fran 2010 pa vad en forsakring egentligen utgors av. Han skriver
att ordet forsakring kan ses fran olika synvinklar. Fran individens synvinkel kan man
definiera att en forsikring dr ett byte av ett stort osékert finansiellt forslut mot en liten siker
kostnad”, dér forsidkringen dr en metod varigenom man kan byta en stor osiker tillgdng mot
en mindre men sakrare kostnad (férsékringspremien) och undvika risken foér en stor
finansiell forlust. Fran en teknisk synvinkel hanvisar Eckerberg till Robert 1. Mehr, Emerson
Cammack och Terry Rose, som har skrivit boken Principles of Insurance. Deras forslag till
definitionen lyder; “Forsékring dr ett redskap for att reducera risk genom att forena ett
tillrackligt antal riskenheter for att gora deras individuella skador kollektivt forutsdgbara och
darefter fordela de forutsdgbara skadorna proportionellt pa alla riskenheter”. Denna
definition betonar den matematiska grunden for forsakringsverksamhet, det vill sdga de stora
talens lag (Eckerberg, 2010).
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Det har varit viktigt att definiera forsakringsbegreppet for att halla det atskilt fran
vadslagning, vilket ocksa drivit behovet av en central kontrollmyndighet for att bevaka

forsékringsbolagens verksamhet.

2.3 Forsakringar och Finansinspektionen

I samband med sjofartsforsakringarna i London blev det allt mer populért med vadslagning.
Man slog vad om allt konstigare saker och vid den tiden var vadslagning och forsakring inte
separerade fran varandra. Men i foljd av att man t.ex. kunde sla vad om att sitt eget land
skulle forlora kriget, eller om hur l&nge en sjuk politiker skulle éverleva, gjorde man strikta
regler for att skilja pa en personférsékring och vadslagning.

Finansinspektionen (Finanssivalvonta) ar en statlig myndighet som utévar tillsyn Over
finans- och férsakringsmarknaden i Finland. Deras verksamhetssyfte ar att bankerna,
kreditinstitut, forsékringsbolag, pensionsanstalter och andra aktorer i finansbranschen skall
bedriva en stabil verksamhet. Genom deras verksamhet skyddar de konsumenternas
intressen och uppratthaller allméanhetens fortroende for finans- och forsakringsmarknaden.
Foretag under tillsyn finansierar deras verksamhet till 95 % och resterande finansieras av

Finlands Bank (Finanssivalvonta, 2019).

Under Finansinspektionen agerar Skade- och livforsakringsbyra, som utgor en del av
Forsakringstillsynavdelningen. De ansvarar att alla aktorer har ekonomiska forutsattningar
att fullgora sina skyldigheter, sdsom att betala ut forsakringsersattningar och pensioner. De
overvakar ocksa skade- och livforsakringsbolagens interna  styrning  och
riskhanteringsprocesser (Finanssivalvonta, 2019).

Den 23 februari 2016 kom det nya EU-direktiv att bestdimmelserna om
forsakringsdistribution och aterforsakring skall fornyas i de olika EU-medlemsstaterna.
Syftet med Insurance Distribution Directive (IDD) &r att harmonisera de nationella
bestdammelserna om forsakringsdistribution. | korthet betyder det att alla som arbetar med
forsakringsdistribution skall ge kunderna mer omfattande information om bade tjanster och
produkter de ténker sélja till kunderna. Det primara syftet med direktiven ar att minska

intressekonflikter och dka konsumentskyddet (Finanssivalvonta, 2019).

Enligt de nya direktiven &r forsékringsbolagen i Finland skyldiga att l&mna vésentlig
information om forsakringarnas innehall i ett enkelt produktinformationsdokument. Syftet

ar att gora det lattare for konsumenten ett fatta mer informerade beslut. Direktiven galler
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endast skadeforsakringsprodukter. Detta dokument kallas for IPID (se figur 2) och ar
standardiserad av European Insurance and Occupational Pensions Authority (EIOPA, 2019).
Dessutom kraver EU att forsékringsbolag tar hansyn till kundernas integritet och dataskydd
samt foljer lagstiftningen enligt GDPR.
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Xxxxx Insurance

Insurance Product Information Document

Company: <Name> Insurance Company Product: <Name> Policy

[Statement that complete pre-contractual and contractual information on the product is provided in other documents)

What is this type of insurance?
[Description of Insurance)

What is insured? What is not insured?
Yooo0a

X Yooooot
X000 X Yoo
o000 X Yoovoox
Yoo000c X Yoovoox
Yoooook X Xooooo

E Are there any restrictions on cover?

!
.

11

N NNS OSSNSO

Where am | covered?
Vv X000

What are my obligations?
+ 200000
«  Yo0oo
« Xonooo

o

When and how do | pay?
200000

E When does the cover start and end?
000000

m How do | cancel the contract?
200000

Figur 2. Insurance Product Information Document template (EIOPA, 2019).

Lagen om forsékringsdistribution och lagen om &ndring av lagen om foérsékringsavtal trédde
i kraft i Finland den 1 oktober 2018. Det viktigaste dndringarna i lagen ar att det stélls
minimikrav pa yrkeskompetens och kunskaper hos personer som deltar i
forsékringsdistribution. 1 ”Lagen om forsakringsdistribution” (234/2018) och ”Lagen om
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andring av lagen om forsakringsavtal” (238/2018), 3e kapitlet - God vandel och
yrkeskompetens, 188 star det,

” Tillracklig yrkeskompetens och kunskap har en person som har tillracklig kAnnedom om
de forsakringar som han eller hon distribuerar och om den lagstiftning som behdvs vid
forsakringsdistribution. Ombud och sidoverksamma ombud ska déartill ha kAinnedom om god

forsakringssed. ”
Dessutom star i samma lag, 198 att

”En person som deltar i forsakringsdistribution och en person som ansvarar for
forsakringsdistribution ska ha sddan yrkeskompetens och kunskap som behdvs med tanke pa

arten och omfattningen av arbetsuppgifterna. ”

Det stalls aven krav pa att man uppréatthaller sina kunskaper med minst 15 timmars
yrkesutbildning per ar. For att ge tillforlitlighet till de som fungerar som

forsakringsdistributorer star det i 168 att,

”God vandel har den som inte genom en lagakraftvunnen dom under de senaste fem aren
har domts till fangelsestraff eller under de senaste tre aren har démts till bétesstraff for ett
brott som kan anses visa att han eller hon &ar uppenbart olamplig att bedriva
forsakringsdistribution. En person anses dock inte ha god vandel, om han eller hon annars

genom sin tidigare verksamhet har visat sig vara uppenbart olamplig. ”

Med andra ord menas att ifall man ar i brottsregistret far man inte salja forsakringar.
Forsékringar ar pa grund av sin komplexa karaktéar strikt reglerade.

3 Unga vuxna som kundsegment

| detta avsnitt redogors for segmentering av marknaden, segmenteringsvariabler, samt unga

vuxna som kundsegment.

3.1 Varfor segmenterar man?

Foretag kan inte dvertyga alla kunder pa marknaden, eller atminstone inte genom samma
marknadsforing. Det finns en hel del potentiella kunder som har olika kdpstilar och vanor
nar de koper produkter. En orsak till varfor foretag segmenterar sina kunder &r att de inte
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kan mota behoven i alla kundsegment. Darfér vill man hitta kundgruppen med mest potential
sa att man kan rikta och koncentrera sin forsaljning pa dessa. Pa det har viset kan foretaget
na sitt dnskade resultat och sparar samtidigt resurser genom att satsa pa en mindre och mer
valdefinierad kundgrupp (Kotler, et al., 2008, p. 410).

3.2 Krav for effektiv segmentering

Det finns en hel del olika stilar att segmentera marknader, men alla stilar &r inte lika effektiva
varfor man bor valja den ratta stilen beroende pa vilket segment man vill na. For effektiv
segmentering bor segmenten vara métbara, tillgdngliga och vésentliga (Kotler, et al., 2008,
pp. 422-423). Med matbarhet menas segmentens storlek, kdpkraft och potentiella vinsten
som kan utvinnas. Med segmentens tillganglighet menas att den kan nas pa ett effektivt sétt.
Man ska ocksa ta hansyn till segmentens vasentlighet. Segmenten ska vara tillrackligt stora
sa att de ska vara Ionsamma. Segmenten bor ocksa vara vl definierade sa att man kan

anpassa olika marknadsforingsstrategier for dessa (Kotler, et al., 2008, p. 423).

3.3 Segmenteringsvariabler

Nar man segmenterar konsumentmarknader anvander man oftast tva stora grupper av
variabler som bas. Till den forsta gruppen av variabler hor beskrivande egenskaper sasom
geografiskt lage samt demografiska och psykografiska egenskaper. Man analyserar da hur
dessa kundsegment har gemensamma behov eller attityder for en produkt eller tjanst utifran
dessa. Till den andra gruppen av variabler hor beteendemassiga Overvédganden. Man
undersoker till exempel konsumentens respons pa formaner nar konsumenten anvéander

produkten eller instalining mot varumarken (Philip Kotler, 2009, p. 253).

Geografisk segmentering innebér att man delar marknaden i olika geografiska enheter som
nationer, stater, regioner, lan, stader eller stadsdelar. Man gor det hér for att det finns lokala
variationer i preferenser. Kopbeteende varierar mycket och det kan till exempel bero pa
kultur eller kopkraften (Philip Kotler, 2009, p. 254).

I demografisk segmentering delar man upp marknaden pa basen av variabler sasom alder,
familjestorlek, familjens livsfas, kon, inkomst, yrke, utbildning, religion, ras, generation,
nationalitet och social klass. Orsaken till att demografisk segmentering ar populart inom

marknadsforing ar for att dessa egenskaper &r ofta associerade med konsumentens behov och
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onskemal, samt att de ofta &r enkelt méatbara. Man kan till exempel dela upp konsumenterna

i alderssegment for att na ungdomar pa sociala medier (Philip Kotler, 2009, p. 255).

I psykografisk segmentering anvénder man sig av psykologi och demografi for att battre
forstd konsumenterna. Kopare ar uppdelade i olika grupper baserat pa psykologiska
personlighetsdrag, livsstil och vérderingar. Ett av de populdraste verktygen som anvands
idag ar VALS (Values and Life Style) systemet, som skapades av Arnold Mitchell pa 1980-
talet. Mitchell utvecklade VALS-ramen for att sarskilja olika klasser av manniskor som hade
olika varderingar, attityder och livsstil. Kunderna grupperades baserat pa resurser som de
hade till sitt forfogande, och hur mycket innovation de kunde driva eller acceptera. Ramen
var ursprungligen skapad for USA:s marknad men har blivit anpassad till resten av vérlden
(Philip Kotler, 2009, p. 261).

Nar man segmenterar enligt beteende uppdelar man képare i grupper pa basen av deras
levnadsforhallanden och levnadsstandard. Man undersoker konsumentens kunskaper om,
installning till, anvandning av eller respons pa en produkt. De beteendemassiga variablerna
ar: Tillfdllen man anvéander produkten, fordelar med produkten, anvandarstatus,
anvandningsgrad, kdparens beredskapsstadium, lojalitetsstatus och attityder. Enligt Philip
Kotler ar dessa variabler de basta utgangspunkterna for att bygga marknadssegment (Philip
Kotler, 2009, p. 263).

Utifran segmenteringsvariabler utgér unga vuxna ett sarskilt kundsegment. | Finland har
forsakringsbolagen paketerat forsakringar riktat till unga vuxna i form av ungdomspaket.
Ungdomspaketet inkluderar vanligtvis hem-, olycksfalls- och reseforsdkring. Dessa

ungdomspaket ar beroende pa forsakringsbolag riktat till aldern 18—29.

3.4 Unga vuxna som kundsegment for férsakringsbolag

Enligt empiri fran ett tidigare examensarbete om férsakringar karakteriseras unga vuxna som
kundsegment av likgiltighet samt upplevelsesdkande (Juvonen, 2016). Enligt empiri fran ett
annat examensarbete inom samma omrade utgér unga vuxna ocksa ett priskansligt
kundsegment (Vuorinen, 2012). Dessa resultat sammanfaller dven med mina personliga
erfarenheter fran min yrkesprofession som forsakringsradgivare hos forsakringsbolaget IF.
Vidare beskriver Vuorinen ocksa unga vuxna som potentiellt trogna kunder och darmed

Ionsamma ur foretagets perspektiv. Han papekar ocksa att elektronisk kommunikation ar
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viktigt for att na ut till kundsegmentet da de ar bekanta och bekvama med denna typ av

kommunikation (Vuorinen, 2012).

4 Konsumentbeteende

| detta avsnitt redogars teoretiskt for kopprocessen i forhallande till Maslows behovshierarki

samt kopprocessen for finansiell service enligt Ylikoski och Jarvinen.

4.1 Kopprocessen i forhallande till Maslows behovshierarki

En av de mest k&nda teorierna inom psykologin for hur ménniskor prioriterar sina behov &r
Maslow’s behovshierarki. Enligt denna teori maste behoven pa en lagre niva forst

tillfredsstéllas innan hogre mal kan uppnas (se figur 3).

Sjahvfarverkligande

/ Sjalvkanslobehov \
/ Sociala behov \
/ Trygghetsbehov \

/ Fysiologiska behov \

Figur 3. Maslows behovstrappa (Maslow, 1943).

Det fysiologiska behovet &r grundlaggande for manniskans dverlevnad som till exempel mat,
somn, sex och varme. Nar dessa behov har blivit tillfredsstéllda sa stavar manniskan att na
trygghet i sin omvaérld, bade ur ett personligt och ett finansiellt perspektiv (Maslow, 1943).
For att tillfredsstalla den finansiella tryggheten i sin vardag sa ar forsakringar ett medel for

att gora det.
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4.2 Kopprocessen enligt Ylikoski och Jarvinen

Kopprocessen vid forsakringskop borjar med att kunden identifierar ett behov. Med andra
ord kan man sé&ga att kunden har kartlagt de potentiella riskerna som man kan bemdta i sin
vardag. Vanligtvis behdvs det en viss stimulus for att identifiera behovet. Nar det géller
finansiella tjanster kan stimuli vara en forandring i livssituationen till exempel &ktenskap,
fodsel av barn eller att pensionsaldern narmar sig. Stimuli kan ocksa vara ett samtal med
forsakringsradgivare. Det kan ocksa vara att man har gjort inkop av till exempel en ny bil,
bat eller lagenhet. DA borjar kunden tanka pa hur denne kan sékra sin framtid eller egendom.
I figur 4 kan vi se hur hela kdpprocessen ser ut fran att kunden har identifierat ett behov och

det framgar att processen till kdpbeslutet &r lang (Ylikoski & Jarvinen, 2012).

Identifiering av behov
Sékning av information
- klargdrande av behovet

- sokning av alternativ Vardeférvantningar
uppstar

Bedomning av alternativ
- sékning av information fran finansbolag
- s6kning av information fran neutrala killor
- erfarenheter och rad fran andra kunder

Valbeslut: val av bolag och tjénst

Kdpandet av tjansten
- antingen via kundservice eller sjalvbetjaning

Erfarenheter av virdet

v Beddmning efter valet
- serviceutvirdering: tillfredsstillelse/missndje
- &n uppskattning av framtida beteende
- specifikation av urvalskriterier

Figur 4. Kopprocessen for finansiell service (Ylikoski & Jarvinen, 2012).

Nésta steg i kopprocessen &r enligt Ylikoski och Jarvinen sokning av information. | detta
steg utgar kunden fran tidigare erfarenheter av finansiella tjanster samt minnen. Kunden kan
ocksa kanna att de tidigare erfarenheterna ar otillrackliga och da soks aktivt ny information
upp. Oavsett ar kundens kunskap om forsakringar avgoérande for kbpprocessen, dar noviser
kan ha svart att avgéra om information &r relevant och de mest erfarna inte behover sa
mycket mer information. De som &r medelkunniga &r mest bendgna att uppsoka och ta till

sig information i det hér steget i kdpprocessen. Nar kunden har tillracklig egen information
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sker nasta steg i processen, bedomning av alternativ, dar forsakringsradgivaren pa
forsékringsbolaget hjélper till genom att dela sin kunskap. Har &r det viktigt att
forsakringsradgivaren snabbt kan identifiera nivan av tidigare kunskap och erfarenhet hos
kunden for att pa basta satt kunna tjana dennes behov. Denna sammanlagda kunskap ligger
sedan som grund for ett valbeslut. Valbeslutet paverkas av foretagets varuméarkesimage,
marknadsforing, den tidigare genomforda informationssokningen, egna erfarenheter samt
andra kunders utvérderingar av forsakringsbolaget. Mangden olika valkriterier vid valet av
forsakringsholag kan variera utifran kundens behov, exempelvis kan en kund som féredrar
att betjanas av en fysisk person vardera ldget av ett forsakringsbolag och tillganglig
kundservicepunkt som ett viktigt kriterium vid valet av forsékringsbolag. Efter valet av
forsékringsbolag sker kopet, dar kunden kan genomfora kdpet genom sjélvbetjaning eller
med hjalp av kundservice. Efter kopet gor kunden en beddmning av sin kdpprocess vilket
resulterar i upplevelsen av ett lyckat eller misslyckat kop. Bedémningen baseras pa kundens
upplevelse av varde, dar bland annat samtliga moten med forsakringsradgivare ligger som
grund tillsammans med sjalva tjanstens relevans och funktionalitet (Ylikoski & Jérvinen,
2012, p. 50).

Utifran egen yrkeserfarenhet kan forsakringar vara abstrakta och svara for en kund att forsta.
Den generella forstaelsen for forsakringar ar 1ag, speciellt hos unga vuxna som tar sina forsta
kopbeslut av finansiella tjanster. Det ar svart for kunden att bedéma vardet av en forsékring,
inte minst for att varde &ven skapas i trygghet for kunden och inte bara i pengar betalda
tillbaka efter en skada som skett. Kunder jamfor ofta priset som ar konkret, men kan ha svart
att forsta och jamfara forsakringsvillkoren vilket gor konkurrensutsattning av forsakringar

svart.

Forsakringsavtal regleras dven genom lag dar forsékringens relevans for kunden ar av
betydelse. | lagen om forsékringsavtal (543/1994) 2 kap - Information om forsékringen - 4

b § Klarlaggande av forsakringsbehovet star det att,

”Forsakringsgivaren ska innan den erbjuder en forsékring begédra in upplysningar av
forsakringssokanden om dennes behov av och krav pa forsékring och faststalla
forsakringsbehovet med beaktande av de erhallna uppgifterna”

Detta innebar ocksa att en forsakringsradgivare maste beakta kundens behov vid kop, och

inte enbart far fokusera pa merforséljning av tjanster som inte skapar varde for kunden.
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5 Resultat av enkidtundersokningen

| tabellen nedan presenteras bakgrundsinformation om respondenterna som deltog i
enkatundersokningen som distribuerades via yrkeshdgskolan Novias maillista for studenter
samt spreds via delning pa Facebook och av de som svarat pa enkaten. Sammanlagt 327

personer svarade pa enkaten.

Antal %
1. Kon Man 134 41
Kvinnor 193 59
2. Alder 18-21 86 26,3
22-25 132 40,4
26-29 109 33,3
3. Modersmal Svenska 243 74,3
Finska 74 22,6
Annat 10 3,1
4. Utbildning Grundskola 0 0
Gymnasium 40 12,2
Yrkesskola 46 14,1
Universitet 38 11,6
Yrkeshogskola 202 61,8
5. Nettoinkomst 0-499 euro 57 17,4
500-999 euro 133 40,7
1000-2000 euro 84 25,7
2000 + euro 53 16,2
11. Hur mycket betalar | 0-99 euro 25 7,3
du arligen for dina 100-199 euro 74 22,6
forsakringar? 200-499 euro 66 20,2
500-1000 euro 75 22,9
1000+ euro 44 13,5
Vet ej 43 13,1
12. Har du nagonsin Ja 127 38,8
konkurrensutsatt dina Nej 150 45,9
nuvarande
forsakringar? Vet gj 50 15,3
18.Har du nagonsin Ja 198 60,6
ansOkt om skadestand | Nej 129 39,4
fran ett
forsékringsbolag?
19. Har din Ja 45 22,5
skadeansokan nagon Nej 155 77,5
gang blivit nekad?
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Man kan konstatera att det var en jamn spridning mellan respondenternas kon och alder.
Man kan tydligt lasa fran tabellen att de flesta som svarat pa enkéaten har svenska som
modersmal och yrkeshdgskola som utbildningsstadie, vilket antyder till att dver halften som
svarat pa enkaten kom via Novias maillista for studenter. Det &r ocksa intressant att se att
fastan spridningen pa nettoinkomsten var ojamn sa betalar respondenterna
forsakringspremier relativt jamnt. Fast det som svarat pa enkaten var unga till sin alder sa
var det &nda nastan 40 % som hade konkurrensutsatt sina nuvarande forsakringar vilket kom

som en Qverraskning.

5.1 Kannedom

| fragestycket om kannedom fragades tre fragor; Fraga nummer 6. Jag vet vilka forsakringar
jag har, fraga nummer 7. Jag vet vad mina forsakringar ersatter samt fraga nummer 8. Jag

har last och forstatt forsakringsvillkoren. Dessa presenteras i figurerna nedan.

6. Jag vet vilka forsakringar jag har

Il Helt av samma asikt___ [l Delvis av samma asikt Delvis av annan asikt 172 p-

200

150

100

50

Av respondenterna var det 209 som var helt av samma asikt, 91 delvis av samma asikt och
endast 24 som inte visste vilka forsakringar de har. Att s& manga visste vilka forsakringar de

har ar aningen Overraskande om jag jamfor med mina tidigare yrkeserfarenheter.
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7. Jag vet vad mina forsakringar ersatter

200

Il Helt av samma asikt [l Delvis av samma asikt Delvis av annan asikt 1/2 p-

150

100

50

Av respondenterna var det 60 som var helt av samma asikt och 183 som var delvis av samma
asikt. Gentemot hade 62 svarat att de ar delvis av annan asikt och 18 helt av annan asikt. Om
man jamfor med tidigare grafen att hur manga som vet vilka forsékringar de har, kan man se

att farre manniskor vet vad forsékringen egentligen ersatter ifall en skada skulle hénda.

8. Jag har last och forstatt forsakringsvillkoren

B Helt av samma asikt I Delvis av samma asikt Delvis av annan asikt 1/2 p»

100

50

Av respondenterna var det 40 som hade last och forstatt villkoren och 125 som delvis hade
gjort det. Daremot hade 99 svarat att de ar delvis ar av annan asikt och 54 helt av annan asikt.
Det &r intressant att se att ca hélften av de som svarat pa enkaten hade inte klart vilka deras
forsakringsvillkor &r. Som det diskuterades i kapitel 2.3 sa finns det har helt klart funnits ett
behov av att klargdra forsakringsvillkoren tydligare och jag anser att EU direktivet med IP1D
dokumentet kommer att gynna konsumenten for att kunna gora béttre kopbeslut (EIOPA,
2019).



22
5.2 Behov

| fragestycket om behov fragades fyra fragor; Fraga nummer 9. Jag har kartlagt mina egna
risker och anser att mina nuvarande forsakringar ar tillrackliga, fraga nummer 10. Vilka
forsakringar anser du att ar viktigast i din nuvarande livssituation, fraga nummer 11. Hur
mycket betalar du for dina forsakringar arligen, samt fraga nummer 12. Har du nagonsin

konkurrensutsatt dina forsakringar. Fraga 9 och 10 presenteras i figurerna nedan.

9. Jag har kartlagt mina egna risker och anser att mina nuvarande
forsakringar ar tillrdckliga

150

B Helt av samma asikt [ Delvis av samma asikt Delvis av annan asikt 172 p

100

50

Av respondenterna var det 103 som var helt av samma asikt och 136 delvis av samma asikt.
Resultatet visar att 6ver halften anser att de har kartlagt sina egna risker och att deras
nuvarande forsékringar ar tillrdckliga. Resultatet &r aningen ovéntat eftersom nar jag i mitt

yrke bemoter unga vuxna och fragar hur de har forberett sig till t.ex. alvarlig sjukdom eller

10. Vilka férsdkringar anser du att &r viktigast i din nuvarande livssituation?

I Mycket viktigt I Viktigt Mindre viktigt Il Onddig
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bestaende arbetsoférmaga, sa har det inte oftast tankt pa saken.
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Den 10:de frdgan fragades det att vilka forsakringar som man anser ar viktigast i sin
nuvarande livssituation. | figuren ovan kan man se att det viktigaste forsakringen som
respondenterna hade valt var hemforsékring och trafikforsakring, vilket var véntat resultat.
Som onddigaste forséakring hade respondenterna valt djurforsakring och kaskoforsakring.
Det var ocksa intressant att se att sa manga hade tyckt att skydd vid alvarlig sjukdom,
bestaende arbetsoformaga eller annan framtidsskyddande forséakring var viktig. Resultatet ar
till en del missledande eftersom alla som svarat pa enkéten inte t.ex. har ett husdjur eller en

bil, vilket paverkar vad man har svarat.

5.3 Kriterier for val av forsakringsbolag

| fragestycket om kriterier for val av forsakringsbolag fragades tva fragor; Fraga nummer
13. Vilka egenskaper anser du ar viktiga vid val av forsékringsbolag? Fraga nummer 14.

Varifran séker du information fran forsakringar? Dessa presenteras i figurerna nedan.

13. Vilka egenskaper anser du ar viktiga vid val av forsakringsbolag?

300
I Mycket viktigt [ Viktigt Mindre viktigt I Inte alls viktigt

hienewhl ab s

Pris Personlig service Digitala tjanster Férsakringsvillkeren Sprak Fungerande Palitlighet Kenlorstjénster Respekl for kundens  Hansyn pa milj och
ersattningsservice integritet hallbarhet

Né&r respondenterna fick véalja vilka egenskaper som de anser ar viktiga vid val av
forsakringsbolag kan man se tydligt fran figuren ovan att unga vuxna uppskattar priset,
fungerande kompensationstjanst och att bolaget ar palitligt och tar hansyn till kundens
integritet. Fast personlig service hade ocksa fatt mycket vikt s kan man se att unga vuxna
skoter hellre forsakringsarenden via digitala tjanster an vid kontoret. Hansyn pa miljo och

hallbarhet hade vid val av forsakringbolag inte sa stor betydelse.
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14. Varifran soker du information om forsakringar?
327 svar

Foérsakringsbolagets kontor

Forsakringsbolagets hemsidor

Internet
Sociala medier
Bekanta

Féraldrar

Partner
Itse tbissd vakuutusyhtitssa

0 100 200 300

Man kan konstatera att unga vuxna soker information om forsakringar online.
Forsakringsbolagets hemsidor var det vanligaste kallan men unga vuxna soker ocksa
bekraftelse av forsakringar fran foraldrar och bekanta. Av det som svarat pa enkaten var det
endast 20 % som sokte information om forsakringar fran forsakringsbolagets kontor och
telefontjanst, vilket bekraftar att unga vuxna skoter hellre forsékringsarenden via digitala

tjanster.

5.4 Tillit

| fragestycket om Tillit frdgades tre fragor; Fraga nummer 15. Jag litar pa att
forsakringsbolagen haller min personliga information hemlig? frdga nummer 16. Vilka
kommunikationskanaler foredrar du for att ge personuppgifter at forsakringsbolaget? Fraga
nummer 17. Hur ofta har du kontakt med ditt forsakringsbolag? Dessa presenteras i

figurerna nedan.
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15. Jag litar pa att forsakringsbolagen haller min personliga information
hemlig

200 B Helt av samma asikt [l Delvis av samma asikt Delvis av annan asikt 172 p

150

100

50

Den strikt kontrollerade forsékringsbranschen speglas i unga vuxnas tillit mot
forsakringsbolagen. Unga vuxna litar pa att forsakringsbolagen haller deras personliga
information hemlig. Av respondenterna var det endast 22st som kande att forséakringsbolagen

bryter mot sekretessen.

16. Vilka kommunikationskanaler foredrar du for att ge personuppgifter at

forsakringsbolaget?
327 svar

Férsakringsbolagets egna sidor

Chat
Férsakringsbolagens
telefontjanst

Méte pa kontoret
Brev
Email
Tredjeparts verifiering
Méte pa utvald plats
0 50 100 150 200 250

Unga vuxna foredrar att anvanda sig av forsakringsbolagets egna sidor for att ge
personuppgifter at forsakringsbolaget. Det som var Gverraskande var att mote pa kontoret
var den nést populdraste alternativet fastan det tidigare konstaterades att unga vuxna féredrar

anvéandning av digitala tjanster.
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17. Hur ofta har du kontakt med ditt forsakringsbolag?
327 svar

@ Aldrig

@ Under en gang i aret

@ Catva ganger i aret

@ Tre eller flera ganger i aret

Av respondenterna var det 38% som har fler an tvd ganger i aret kontakt med sitt

forsékringsbolag, vilket &r ovantat.

5.5 Kompensationstjanst

| fragestycket om Kompensationstjanst fragades tre fragor; Fraga nummer 18. Har du
nagonsin ansékt om skadestand fran ett forsakringsbolag? fraga nummer 19. Har din
skadestandsansokan nagon gang blivit nekad? frdga nummer 20. Det ar acceptabelt att

overdriva skadans storlek i skadestdndsansokan? Fraga 20 presenteras i figurerna nedan.

20. Det ar acceptabelt att dverdriva skadans storlek i skadestandsansodkan

I Helt av samma asikt [l Delvis av samma asikt [0 Delvis av annan asikt 172 p

100

50

Av respondenterna hade 9 svarat helt av samma asikt, 78 delvis av samma asikt, 92 delvis
av annan asikt, 127 helt av annan asikt och 21 kunde inte siga. Det var hapnadsvackande att
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30% av unga vuxna tyckte att det &r acceptabelt att 6verdriva skadans storlek i

skadestandsansokan.

6 Diskussion av resultaten fran enkiitundersokningen

Fler an forvantat svarade pa enkaten vilket gav ett gott underlag for analyserna. Det var jamn
spridning mellan respondenternas kon, alder, nettoinkomst, samt arliga kostnaden for
forsakringar. Svaranden fran yrkeshogskola samt med modersmal svenska var

overrepresenterade, vilket ar rimligt i forhallande till det strategiska urvalet,

| fragestycket Kannedom framkom tydligt att respondenterna hade god kédnnedom om sina
forsakringar, mattlig kannedom om vad de ersitter samt lag kénnedom om
forsakringsvillkoren. Utifran min tidigare yrkeserfarenhet som forsékringsradgivare var det
ovantat att s& manga kande till vilka forsakringar de hade, men mer i linje med mina
forvantningar att de inte kande till de aktuella forsakringsvillkoren. Enligt studien gjort av
Taloudellinen Tiedotustoimisto (Nuorten talousosaaminen, 2018) hade ungdomar laga
kunskaper i personlig ekonomistyrning men respondenterna i denna studie hade hogre

kunskaper an forvantat.

| fragestycket Behov framkom att en klar majoritet ansag sig ha kartlagt sina egna risker
samt att deras nuvarande forsékringar ar tillrackliga. Detta kan forklaras olika satt. Dels kan
det vara sa att respondenterna inte har sarskilt manga risker, exempelvis risker knutna till
egendom, och att bedémningen darfér ansags vara en enkel sadan. Dels kan det ocksa
forklaras genom det strategiska urvalet, det vill sdga att respondenterna &r mer medvetna én
genomsnittskunden pa grund av sin utbildning. Det kan ocksa handla om en oférmaga att
identifiera potentiella risker, nagot Juvonen tidigare diskuterat i férhallande till empirin i sitt
examensarbete dar han beskrev unga vuxna som likgiltiga och upplevelsesdkande (Juvonen,
2016). Vidare uttryckte respondenterna att deras frdmsta behov av forsakring var
hemforsékring dar de flesta ansag detta vara viktigt eller mycket viktigt. For andra
forsakringar, exempelvis trafikforsédkring och reseforsakring fanns en storre spridning i
svaren dar vissa ansag forsakringarna vara mycket viktiga medan andra sag dem som
onddiga. Detta kan antas bero pa respondentens unika kundsituation, exempelvis vare sig de

har bil, husdjur etc., eller inte.

| fragestycket Kriterier for val av forsakringsbolag framkom att respondenterna vérderade

pris samt palitlighet samt fungerande ersattningsservice som viktigast. Detta ar i linje med
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fynd av Vuorinen, som beskrev unga vuxna som ett priskansligt kundsegment (Vuorinen,
2012). Personlig service och digitala tjanster uppskattades av respondenterna medan
kontorstjanster ansags vara mindre viktigt. Utifran min egen yrkeserfarenhet upplever jag
personlig service som en viktig del av att bemdta kundens behov. Det &r enklare att kartlagga
behoven, informera om aktuella potentiella risker och pa sa satt skapa varde for kunden
genom att fora ett samtal och stélla fragor om deras livssituation. Det var inte heller
Overraskande att de framsta kanalerna for informationssokning bland svarande var internet
och forsakringsholagets hemsidor. Bland de unga vuxna var det ocksa vanligt att soka
information hos sina foréaldrar, nagot som visar pa att foraldrarnas kunskap ocksa ar av vikt

i kbpprocessen.

| fragestycket om Tillit framkom att enbart ett fatal personer inte litar pa forsékringsbolag,
nagot som kan anses vara 6verraskande utifran aktuella diskussioner om personlig integritet.
En forklaring for resultatet kan vara den strikta kontroll som i Finland utférs av
Finansinspektionen (Finanssivalvonta, 2019), och den tillit som upplevs for vara
myndigheter. Ett intressant, och motséagelsefullt fynd var att trots att respondenterna inte
ansag kontorstjanster vara sarskilt viktiga vid val av forsakringsbolag, var det &nda manga
som ansag mote pad kontor vara ett sékert satt att overfora personlig information till
forsékringsbolaget. Daremot tyckte respondenterna inte att chat och brev var ett sarskilt
sakert forum for detta. | fragestycket framkom é&ven att de flesta inte hade sa mycket kontakt
med sina forsékringsbolag, vilket stammer Gverens med de uppfattningar jag bildat i min

yrkesprofession och vad Vuorinen diskuterar i sin studie (Vuorinen, 2012).

| fragestycket om kompensationstjanster framkom nagot dverraskande att en majoritet av
respondenterna nagon gang sokt om ersattning av sina forsakringsbolag. Detta indikerar mer
kontakt med forsakringsbolag an vad jag hade forvantat mig och kan innebdra att
respondenterna &r mer bekvama med forsékringsarenden &n en genomsnitts ung vuxen. Trots
viss spridning i frdgan om det var acceptabelt att Overdriva skadan vid en
skadestandsansdkan var en majoritet 6verens om att det inte var acceptabelt vilket visar pa

en redlig installning till forsékringar och forsakringsbolag.

6.1 Metoddiskussion

Under enkatkonstruktionen gldmdes en viktig del av konsumentbeteende, ndmligen vikten
av varumarket. Ett varumarke &r en kombination av ett namn, en symbol eller ett koncept

som hjalper kunden att identifiera en produkt eller en tjanst frdn marknaden. Ett
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framgangsrikt varumarke kommunicerar fordelar och vérdet som en helhet till kunden. |
finansbranschen fungerar bolagets namn oftast som en brand och hjélper finansbolagen att

skilja sig fran varandra (Ylikoski & Jarvinen, 2012, p. 104).

Syftet i examensarbetet var att studera unga vuxnas attityder till forsakringar och
forsakringsbolag. Att undersoka attityder genom enkat kan i vissa fall ge en nagot forenklad
bild av ett komplext omrade. Ett annat alternativt satt att undersoka attityder ar genom
intervjuer dar respondenten kan utveckla sina svar och intervjuaren kan stélla vésentliga
foljdfragor. | detta examensarbete var syftet att gora en bredare kartlaggning for att bekrafta
egna yrkeserfarenheter, nagot som inte kan géras genom den mer tidskravande intervjun utan

bést undersoks genom enkatstudier. (Trost & Hultaker, 2016)

Det bor ocksa noteras att populationens storlek i studien var forhallandevis liten och inga
generaliserande slutsatser skall dras. Enké&ten distribuerades dessutom genom ett strategiskt
urval vilket innebdr att de som svarade inte representerar den allménna befolkningen. Storsta
delen av respondenterna var pa grund av urvalet studeranden med modersmal svenska, nagot
som kan ha paverkat resultatet. Trots detta ar resultaten intressanta och vérdefulla att beakta
i forhallande till unga vuxnas forsakringsbeteenden.

7 Slutsats

Syftet med detta examensarbete var att undersoka unga vuxnas forsékringsbeteende och
attityder mot forsakringar och forsékringsbolag. Resultaten fran den empiriska
undersokningen stamde i stort Overens med tidigare teori samt med mina egna
arbetserfarenheter. Det vill sédga att unga vuxna &r osakra nar det kommer till att skota
forsakringsarenden. Hurdan ar da en typisk ung vuxens forsakringsbeteende? En ung vuxen
vet vilka forsékringar de har men ar osékra vad forsakringen egentligen tacker. N&r de soker
information om forsakringar sa gor man det online, pa internet eller forsakringsbolagets egna
sidor. Dessutom soker de annu bekréftelse fran foraldrar eller bekanta nar det kommer till
att soka information av forsakringar. Enligt studien sa fanns det mycket bra tillit mot
forsakringsbolagen i Finland. Man kan pastd att den kontrollerande myndigheten dvs.
Finansinspektionen har lyckats med att uppratthalla allmanhetens fortroende for

forsakringsbranschen.

Nagot dverraskande var att sa manga haft kontakt med forsékringsbolag och i genomsnitt &r

en ung vuxen en till tva ganger i aret i kontakt med forsakringsbolagen. Unga vuxna som
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kundsegment ar intressant for forsakringsbolag eftersom det finns potential till langvariga

kundrelationer. Resultatet i denna studie ar av riktgivande natur och sndbollsurvalet

begransar generaliserbarheten av resultaten till nationell niva.

Att utfora examensarbetet har varit en intressant och larorik process och erfarenheterna

kommer att gynna mig i min framtida yrkesprofession som forsakringsradgivare.
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Bilagor

Unga vuxnas attityder mot
forsakringar

Syftet med detia kvantitativa studie ar att kartldoga unga vuxnas konsumentbeteende och attitvder
mot farsakringar och farsakringsbolag. Svaren besvaras anonymt och kommer att behandlas
konfidentielit. Svaren kommer endast att anvandas till forskningssyite.

Ifall du vill delta i tiviingen av utlottning av tva stycken bio biljetter, 1dmna din email pa sista sidan.
Deltagandet ar frivilligt.

*Obligatorisk

1. Kon *

(O Man
(O Kvinna

2. Alder *
O 1821

O 2225
O 2629

3. Modersmal *
(O Finska
(O svenska

(O Engelska

(O Ovrigt:

4. Utbildningsniva *
(O Grundskola

(O Gymnasium

(O Yrkesskola

(O Universitet

(O vrkeshdagskola
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5. Vad &r din nettoinkomst i manaden? (inkluderad stod) *

(O Under 500 euro
(O 500-999 euro

(O 1000-2000 euro
(O Gver 2000 euro

MASTA

Valj fran skalan 1-5 enligt din egen asikt

6. Jag vet vilka férsdkringar jag har *

Helt av Delvis av Delvis av Helt av annan
samma asikt  samma asikt annan asikt asikt

O O O O O

Kaninte s3ga

7. Jag vet vad mina forsakringar ersatter *

Helt av Delvis av Delvis av Helt av annan
samma asikt  samma asikt annan asikt asikt

O O O O O

Kaninte 5303

8. Jag har last och forstatt forsakringsvillkoren *

Helt av Delvis av Delvis av Helt av annan
samma asikt samma asikt annan asikt asikt

O O O O O

Kaninte 5303

NMASTA
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Behov

9. Jag har kartlagt mina egna risker och anser att mina
nuvarande forsakringar ar tillréckliga *

Helt av Delvis av Delvis av Helt av annan
samma asikt  samma asikt  annan asikt asikt

O O O O O

Kan inte 5304

10. Vilka forsakringar anser du att &r viktigast i din nuvarande
livssituation? *

Mycket viktigt Viktigt Mindre viktigt Onédig
Hemférsakring O O O O
Reseférsikring O O O @)
Trafikforsakring O O @ O
Kaskoférsakring O O @ O
Sjukvardsforsakring O O @ O
Olycksfallsférsakring O O O O
Livforsakring O O O @
Djurférsakring O O O @)
Skydd vid allvarlig

siukdom, bestaende

e remtee O O O O

skyddande
farsakring



11. Hur mycket betalar du for dina férsakringar arligen? *

Under 100 euro
100-199 euro
200-499 euro
500-1000 euro

Over 1000 euro

O0000O0

Vet g]

12. Har du nagonsin konkurrensutsatt dina nuvarande

forsakringar? *
O Ja

O Ngj

() vetg

NASTA

Kriterier for val av forsdkringsbolag

13. Vilka egenskaper anser du &r viktiga vid val av
forsakringsholag? *

Pris

Personlig service

Digitala tjanster

Farsakringsvillkoren

Sprak

Fungerande
ersatiningsservice

Palitlighet

Kontorstjanster

Respekt for kundens
integritet

Hinsyn pa miljii och
hallbarhet

Mivchet viktigt

O

O O O O O O O O O

Viktigt

O

O O O O O O O O O

Mindre viktigt

O

O O O O O O O O O

Inte alls viktigt

O

O O O O O O O O O

36



I~

. Varifran soker du information om forsakringar? *

Forsakringsbolagets kontor
Forsakringsbolagets hemsidor
Forsadkringsbolagets telefontjdnst
Internet

Sociala medier

Bekanta

Faraldrar

U
O
O
O
O
O
O
O

NASTA

Ovrigt:

15. Jag litar pa att forsakringsbolagen haller min personliga
information hemlig *

Helt av Delvis av Delvis av Helt av annan
samma asikt  samma asikt  annan asikt asikt

O O O O O

kaninte sdga

16. Vilka kommunikationskanaler foredrar du for att ge
personuppgifter at forsakringsbolaget? *
Forsékringsbolagets egna sidor

Chat

Firsakringsbolagens telefontjanst

Mate pa kontoret

Brev

Email

O0040o0ad

Qvrigt:
17. Hur ofta har du kontakt med ditt forsé@kringsbolag? *

(O Aldrig
(O uUnderen gang i aret
(O catva ganger i aret

(O Tre eller flera ganger i aret

NASTA
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Kompensationstjanst

18. Har du nagonsin ansdkt om skadestand fran ett
forsakringsbolag? *

O Ja
(O Nej

19. Har din skadestandsansokan nagon gang blivit nekad? *

O Ja
O Nej

O Jag har aldrig ansdkt om ersé&tining

20. Det &r acceptabelt att dverdriva skadans storlek i
skadestandsansokan *

Helt av Delvis av Delvis av Helt av annan
samma asikt  samma asikt  annan asikt asikt

O O O O O

Kan inte s30a

NASTA

Tack for dina svar!

Ifall du har nagot att tillagga, var god och beratta din asikt.

Ditt svar

Om du vill delta till utlottning av 2st Finnkino filmbiljetter, lamna
din e-postadress nedan. Informationen anvands endast for att
kontakta vinnaren.
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