.

SLU |

Sveriges lantbruksuniversitet
Swedish University of Agricultural Sciences

Institutionen fér ekonomi |

Forsakringsformedlarens ansvar
— finansiell laskunnighet och hallbar kommunikation

The responsibility of the insurance
Intermediary
— financial literacy and sustainable communication

Emmy Roman
Clara Ahlstrom

SRR R CREE LT

Sjalvstandigt arbete i foretagsekonomi, G2E « 15 hp

Ekonomi - Hallbar utveckling

Examensarbete - SLU, Institutionen for ekonomi, No 1308 « ISSN 1401-
1484

Uppsala 2020



Forsakringsformedlarens ansvar
- finansiell laskunnighet och héllbar kommunikation

The responsibility of the insurance intermediary
- financial literacy and sustainable communication

Emmy Roman
Clara Ahlstrom

Handledare:

Examinator:

Omfattning:

Niva och fordjupning:

Kurstitel:
Kursansvarig inst.:
Kurskod:
Program/utbildning:

Utgivningsort:
Utgivningsar:
Omslagsbild:
Serietitel:
Delnummer i serien:
ISSN:

Elektronisk publicering:

Nyckelord: forsakringsformedlare, kommunikation, kunskapsasymmetri, legitimitet, hallbar

utveckling

Erik Melin, Sveriges lantbruksuniversitet,
Institutionen fér ekonomi

Karin Hakelius, Sveriges lantbruksuniversitet,
Institutionen for ekonomi

15 hp

G2E

Sjalvstandigt arbete i Féretagsekonomi
Institutionen fér ekonomi

EX0902

Ekonomi - Hallbar utveckling

Uppsala

2020

xreflex - stock.adobe.com

Examensarbete - SLU, Institutionen for ekonomi
1308

1401-1484

https://stud.epsilon.slu.se

Sveriges lantbruksuniversitet
Fakulteten for naturresurser och jordbruksvetenskap

Institutionen fér ekonomi


https://stud.epsilon.slu.se/

Forord

Vi vill rikta ett stort tack till var handledare Erik Melin, universitetsadjunkt vid institutionen
for ekonomi pa Sveriges lantbruksuniversitet, for all hjalp och vagledning under studiens

gang.

Vidare vill vi rikta ett stort tack till respondenterna som har medverkat i studien och bidragit
med mycket erfarenhet fran damnet samt intressanta synpunkter. Tack till Karl-Fredrik Hall pa
Max Matthiessen, Jan Stensson pa Soderberg & Partners, samt Tomas Brantestig och Emma
Lindstrom pa Sakra for att ni tog er tid att medverka i denna studie samt visade ert
engagemang. Er medverkan och tid har varit vardefull fér oss och bidragit med empirin till
denna studie.

Vi vill dven tacka Lisa Sodersten, kommunikationschef pa Sakra, for att hon foreslagit och
formedlat kontakten med ett flertal forsakringsformedlare pa Sakra. Din tid och ditt
engagemang har hjalpt oss att fa kontakter for att genomfora denna studie.

Slutligen vill vi rikta ett tack till vara studiekamrater och opponenter for den vardefulla
feedback ni har bidragit med under arbetets gang.

Uppsala, juni 2020

Emmy Roman och Clara Ahlstrém

iii



Abstract

The insurance industry has been up to date in the media several of times since it has been
recognized that insurance intermediaries is unnecessary and that the industry only exists to
make money. Seeing as there are just a few people in the society who uses insurance
intermediaries. This is the reason behind the fact that a lot of people instead choose to listen
to the media's view of the insurance industry. In this study, we will see through the
perspective of the insurance intermediaries’ and they will tell us how they experience the
situation.

This study aims to investigate unbound insurance intermediary’s responsibility when it comes
to financial literacy and their work on sustainability. The purpose of this study is to examine
the asymmetry in financial literacy between insurance intermediaries and policyholders, and
to study how insurance intermediaries communicate sustainability. The study will also
examine how the asymmetry in financial literacy affects how insurance intermediaries
communicate financial information.

The conclusion indicates that insurance intermediaries are responsible of informing the
customer in a way that is understandable for the customer since the great knowledge
advantage. This is controlled in different ways. The legitimacy of insurance intermediaries is
established and strengthened by working with the customer in focus; what needs there are and
how best to satisfy them. Compensation neutrality also contributes to making the commission
look the same regardless of the insurance that is recommended. The topic of sustainability is
often brought up not only by the insurance intermediaries but also by the customers during
counselling situations.
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Sammanfattning

Forsakringsbranschen har varit aktuell i media flertalet ganger da det har uppmarksammats
att forsakringsformedling dr onodigt och att branschen endast finns till for att tjana pengar.
Det &r relativt fa i samhéllet som anvander sig av forsakringsformedlare, darav ar det manga
som endast forhaller sig till medias syn pa branschen. I denna studie ska
forsakringsformedlarnas bild av situationen presenteras och de ska berétta hur de sjalva
upplever situationen.

Detta arbete syftar till att undersoka obundna forsékringsformedlarens ansvar nér det kommer
till finansiell laskunnighet samt deras arbete kring hallbarhetsfragor. Syftet med denna
uppsats &r att studera asymmetrin i finansiell laskunnighet mellan forsakringsformedlare och
forsakringstagare, samt att studera hur forsakringsformedlare kommunicerar hallbarhet.
Vidare ska uppsatsen undersoka hur asymmetrin i finansiell laskunnighet paverkar hur
forsakringsformedlare kommunicerar finansiell information.

For att besvara studiens fragestallningar anvands ett teoretiskt ramverk baserat pa SMCR-
modellen, kommunikationskanaler, legitimitetsteorin samt Triple bottom line. Teorierna
anvands for att beskriva och forsta den kunskapsasymmetri som finns inom
forsakringsbranschen samt vilka faktorer som har en avgorande roll i kommunikationen
mellan forsékringsformedlare samt forsékringstagare.

Studien ar av kvalitativ karaktar med en induktiv ansats. Empiriinsamlingen baseras pa fyra
semistrukturerade intervjuer med olika obundna forsakringsformedlare.
Forsakringsformedlarna arbetar pa tre olika foretag; Max Matthiessen, Soderberg & Partners
samt Sékra.

Slutsatsen indikerar pa att forsakringsformedlare har ett stort ansvar i att faststalla att deras
budskap har natt fram och &r begripligt fér kunden i och med det stora kunskapsovertaget.
Detta kontrolleras pa olika satt. Forsakringsformedlarnas legitimitet etableras och stéarks av
att arbeta med kunden i fokus; vilka behov finns och hur kan de l6sas pa bésta sétt. Sedan
bidrar dven erséttningsneutraliteten som gora att provisionen ser lika ut oavsett vilken
forsakring som rekommenderas. Hallbarhetsfragorna lyfts upp bade av
forsakringsformedlarna men aven av kunderna under radgivningssituationer.
Forsakringsformedlarna gar aven genom hallbarhetsaspekter med alla forsakringsbolag vid
granskning och urval.



Forkortningar

DKI = Direkt Kund Index

ESG = Environmental, Social and Governance
EU = Europeiska Unionen

FI = Finansinspektionen

FN = Forenta Nationerna

GDPR = General Data Protection Regulation
MPI = Medarbetarnéjdhet

NKI = Nojd kund-index

SKI = Svenskt Kvalitetsindex

SLU = Sveriges lantbruksuniversitet

SMCR = Sender-Message-Channel-Receiver
SMCRF = Sender-Message-Channel-Receiver-Feedback
SRI = Exkludering av kontroversiella branscher
TBL = Triple bottom line
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1 Introduktion

Denna uppsats syftar till att studera asymmetrin i finansiell laskunnighet mellan
forsakringsformedlare och forsakringstagare, samt att studera hur férsakringsférmedlare
kommunicerar hallbarhet. | detta kapitel foljer en bakgrundsbeskrivning till amnesvalet.
Darefter beskrivs det empiriska och teoretiska problemet i undersokningen, varefter studiens
syfte och forskningsfragor presenteras. Kapitlet avslutas med en redogérelse for studiens
avgransningar och disposition.

1.1 Bakgrund

En forsékring ar en komplex produkt som representerar ett 16fte om att erséatta den forsékrade
enligt specificerade kontrakt (Cummins & Doherty 2006). Dessa l6ften om erséttning
formedlas till den forsakrade kunden av en sa kallad forsakringsformedlare, som kan vara
antingen ett bolag eller en fysisk person. I arbetet med att lagga fram eller foresla
forsakringar till kunden kravs i allméanhet ett komplicerat sprak som kan vara svart for
kunden att forsta (Cummins & Doherty 2006). | denna uppsats studeras hur dessa
forutsattningar bidrar till vad Finansinspektionen, FI (2017) nyligen har kallat det
grundlaggande problemet med en stor del av forsakringsradgivning i Sverige:
forsakringsradgivningen till konsumenter erbjuds av samma féretag som séljer
forsakringarna, vilket kan paverka formedlingens neutralitet. Denna problematik kallas
hédanefter neutralitetsproblemet i denna uppsats.

| teorin ska forsakringsformedlingen mellan forsakringsformedlare och kund inte paverkas
negativt av forekomsten av provisioner?, eller av andra intressekonflikter som kan uppkomma
i anslutning till rddgivning och forsaljning av forsakringar (Svensk Forsakring 2016). |
praktiken finns dock bade risken att kunderna hamnar i kunskapsunderlage, pa grund av en
lagre finansiell laskunnighet (financial literacy), gentemot formedlaren och att kunderna
drabbas negativt av intressekonflikter knutna till neutralitetsproblemet. En intressekonflikt
skulle till exempel kunna innebéra att forsakringsformedlarens radgivning paverkas av
mojligheterna att erhalla provision fran ett forsakringsbolag, men att radgivningen ur kundens
perspektiv tycks vara grundad pa opartisk analys (Dagens Nyheter 2012). Mot denna
bakgrund har FI (2017) nyligen konstaterat att det behdvs ett forbud mot provisioner vid
forsakringsformedling; dylik lagstiftning skulle innebara béttre forutsattningar for att skapa
en forsikringsmarknad med oberoende finansiell rddgivning. Aven férsakringsforetagens
branschorganisation Svensk Forsakring har under senare ar kommenterat problemen med
neutralitet och kunskapsasymmetri; Svensk FOrsékring menar att forsakringsformedlarnas
kunder maste kunna kanna legitimitet till forsakringsformedlaren i radgivningssituationer,
vilket mojliggors genom att de av férmedlaren blir erbjudna tillgang till enkel och tydligt
jamforbar information (Svensk Forsakring 2016). Svensk Forsakring menar dven att det ar av
stor vikt att radgivningen om olika forsékringsalternativ utgar fran kundens 6nskemal och
behov.

2018 infordes en ny lag i Sverige, som grundas i EU:s regler om forsaljning och radgivning
(Sveriges Riksdag 2018). Regeringen menar att den nya lagen innebér att provision som
paverkar konsumenterna negativt inte langre ar mojlig, dock innehaller den nya lagen inget
direkt forbud mot provision (Finansinspektionen 2017), vilket véacker fragor kring hur

1 Med provision menas ersattning till radgivare som kommer fran nadgon annan an direkt fran
kunden, till exempel fran ett forsakringsbolag.
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formedlingen har paverkats av den nya lagen. | denna uppsats kommer fragor som knyter an
till denna problematik att utforskas.

Forsakringsformedlare bidrar till att skapa marknaden genom att de matchar
forsakringstagarnas forsakringsbehov med forsakringsgivare som har formagan att
tillfredsstélla dessa behov (Cummins & Doherty 2006). Forsékringsdistribution som galler
for forsakringsformedlare och forsakringsforetag avser verksamhet som bestar i att foresla
eller ge rad om forséakringsavtal eller utfora forberedande arbete innan ett forsékringsavtal
ingas, inga ett forsakringsavtal eller stodja vid forvaltning eller verkstallande av ett
forsakringsavtal (SFS 2018:1219). Denna uppsats har fokus pa forsakringsférmedlare som
inte arbetar med att formedla ett specifikt forsakringsbolags férsakringar utan istallet arbetar
med ett storre utbud av forsakringar som erbjuds av olika aktorer. Har kommer dessa
forsakringsférmedlare att definieras som obundna forsakringsférmedlare. Obundna
forsakringsformedlare analyserar marknaden i syfte att minimera kundernas ekonomiska
risktagande, och hjalpa dem att valja bland konkurrerande erbjudanden pa marknaden
(Cummins & Doherty 2006). Konkurrerade forsakringsformedlare tillhnandahaller darmed
heterogena tjanster som ar komplicerade och svara att bedoma for ej fullstandigt informerade
konsumenter (Eckardt & Rathke-Doppner 2010). Mellanhénder, i denna uppsats obundna
forsakringsformedlare av personrelaterade forsakringar och pensionssparande, ar vanligtvis
specialister inom sitt omrade, och besitter éverlagsen information om radande
marknadsforhallanden (Focht, Richter & Schiller 2013). Forsékringsformedlare kan darmed
Oka marknadseffektiviteten genom att erbjuda konsulttjanster.

EU-kommissionen presenterade 2019 ett lagandringsforslag som har betydande implikationer
for radgivning utford av forsakringsformedlare. Den nya lagen staller krav pa att
forsakringsformedlare maste beakta hallbarhetskriterier i sin radgivning (Dagens Industri
2019). | det svenska naringslivet finns ett stort intresse for att bidra till ett hallbart samhélle
genom att engagera sig i hallbarhetsfragor (Svensk Forsakring 2019). Det finns dven en insikt
om att finansmarknaden har en betydande roll. Det ar svart att definiera vad som ar hallbart,
ofta hamnar fokuset pa klimatfragorna. I naringslivet finns en uttalad stravan att utvidga
hallbarhetsarbetet (Svensk Forsakring 2019). | denna uppsats studeras hallbarhet utifran hur
forsakringsformedlare arbetar for att minska ojamlikhet, det vill sdga det tionde av FN:s 17
hallbarhetsmal (Globala Malen 2020). Vidare utforskar uppsatsen hur forsakringsformedlare
arbetar med Triple bottom line (TBL) med avseende pa social hallbarhet (Elkington 1998). |
denna uppsats kommer neutralitetsproblemet samt kunskapsasymmetrin ses som socialt
ohallbart utifran TBL samt FN:s tionde hallbarhetsmal. Detta da det ej bidrar till minskad
ojamlikhet och en socialt hallbar situation.

Idag arbetar allt fler foretag med FN:s 17 hallbarhetsmal och ett helhetsperspektiv. Detta har
inneburit en stegring av hallbarhetsfragornas innebord for forsakringsbranschen (Svensk
Forsakring 2019). Ett av dessa hallbarhetsmal, mal tio, &r att verka for minskad ojamlikhet
och inte lamna nagon utanfor oavsett vad det handlar om (Globala Malen 2020).
Forsakringsformedlarna skulle kunna bidra till detta och uppna en storre jamlikhet genom att
minska kunskapsasymmetrin i den finansiella laskunnigheten mellan dem och kunden. Inom
forsakringsformedling ar dven den sociala hallbarheten en viktig faktor da det handlar om
integration mellan manniskor som har olika forutsattningar med avseende pa kunskapen kring
forsakringar. De foreslagna lagandringarna innebar att forsakringsradgivare maste ha
riktlinjer som sakerstaller att radgivningen uppfyller forsakringstagarnas forvantningar ur ett
hallbarhetsperspektiv (Dagens Industri 2019). Forsakringsbolagens éverlevnad ér beroende



av dess arbete med hallbarhetsfragor (Svensk Forsakring 2018), da forsakringstagare
forvéntar sig att forsakringsbolagen hanger med i samhallets utveckling.

1.2 Problemformulering
| detta avsnitt redogors de problem som ligger till grund for studiens syfte samt studiens
forskningsfragor.

1.2.1 Empiriskt problem

Det finns en barriar mellan kunden och forsakringsformedlaren pa grund av
kunskapsasymmetrin i den finansiella laskunnigheten. Undersokningar har genomforts som
visar pa att majoriteten av kunderna inte tar till sig informationen som de far fran
forsakringsbolag (Wilhelmson 2015). Kunderna forutsatter att de inte kommer forsta
informationen som de mottar. Wilhelmson (2015) menar att forsékringsférmedlarna och
forsakringsbolagen forutsatter att det inte finns ndgon problematik kring den finansiella
laskunnigheten. Det som skapar barriarer mellan forsékringsformedlarna och kunderna ar var
fokus finns. Ett exempel pa detta ar att en kund inte fokuserar pa varje detalj utan hur beslutet
kommer att paverka dennes liv, till exempel om det kommer det att bli nagra tillgangar kvar
till pensionen. All den innehallsrika och juridiskt komplicerade information kunden tar emot
ar for kunden svar att forsta. For att minimera problemen som harror till denna
kunskapsasymmetri har vissa darfor havdat att informationen i stérre utstrackning maste
anpassas efter kundens kunskapsniva (Wilhelmson 2015).

Enligt Svenskt Kvalitetsindex (SKI) finns dock en positiv trend att allt fler konsumenter blir
generellt néjdare inom forsakringsbranschen (Johansson 2019). Undersékningen visar ocksa
att kunder som férhandlar om sina forsakringar genom férsakringsférmedlare ar ndjdare &n
de kunder som har en direktkontakt med forsakringsbolagen sjélva. I undersokningen framgar
det dven att hallbarhetsaspekter samt samhéllsansvar paverkar kundens val. Det ar vanligt att
hallbarhet kommuniceras som en nyckelfaktor; dock ar det fa forsékringstagare som gor en
aktiv forandring till ett hallbarare alternativ. Problematiken kring hallbar utveckling grundas i
att forsakringsformedlare endast kan ge radgivning om olika hallbara alternativ, men det ar
upp till kunden att gora en aktiv fordndring. | dagslaget finns det ett neutralitetsproblem samt
en kunskapsasymmetri som kan ses som socialt ohallbart vid forsakringsformedlingen. Social
hallbarhet utifran TBL samt mal nummer tio av FN:s 17 hallbarhetsmal som handlar om
minskad ojamlikhet ar darmed centrala for att forsta problematiken vid
radgivningssituationer. Johansson (2019) menar darmed att det kravs att forsakringsbolagen
och forsakringsbranschen i stort hjélper till och gor skillnad for en hallbarare utveckling.

1.2.2 Teoretiskt problem

Det finns mycket forskat pa kommunikation, legitimitet respektive hallbarhet. Det finns dven
studier som kombinerar dessa forskningsfalt (se Aerts & Cormier 2009; Brgnn & Vidaver-
Cohen 2009; Thomas & Lamm 2012; Czinkota, Kaufmann & Basile 2014). Stolper (2018)
havdar att en 6kning av den finansiella l&skunnigheten bidrar till ett 6kat fortroende for sitt
eget beslutsfattande néar ekonomisk radgivning anvands for att fatta finansiella beslut.
Dérmed &r det centralt att forsékringsformedlare verkar for att minska kunskapsasymmetrin i
radgivningssituationer; pa sa vis byggs legitimitet i relationen férmedlare-forsakringstagare.

Kommunikation &r ett val utforskat @mne och olika teorier om kommunikation har
vidareutvecklats och tillkommit under lang tid. En av de mer vélkanda
kommunikationsmodellerna &r Berlos SMCR-modell, vilken denna uppsats teoretiska
ramverk inspireras av. Enligt SMCR-modellen ar sandarens kommunikationsformaga en
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viktig faktor till hur mottagaren — i detta fall forsékringsformedlaren — uppfattar sandarens
budskap (Lee 1988). Kommunikationen som sker vid forsakringsformedling kan forstas pa
foljande vis: forsakringsformedlaren saljer en idé eller drom som inte gar att ta pa; eftersom
de tjanster formedlaren kommunicerar &r saval flyktiga som langsiktiga, kan
kommunikationen te sig abstrakt for forsakringstagaren. Den idé och drém som
forsakringsformedlaren saljer & med andra ord en langsiktig plan som &r svar for
forsakringstagaren att operationalisera.

For forsakringsformedlare spelar legitimiteten en stor roll da formedling och radgivning ar
uppbyggt pa legitimitet. Brown och Deegan (1998) menar att om ett foretag gar emot
samhéllets varderingar och bryter sitt sociala ansvar riskerar foretaget att forlora sin
legitimitet. Om en forsakringsformedlare forlorar sin legitimitet innebér det att den inte har
ett arbete da formedlingen utgar fran att legitimitet finns mellan forsékringsformedlaren och
forsakringstagaren. Forsékringsformedling kan med andra ord anses vara en
fortroendebransch.

Det stélls allt hogre krav pa foretags hallbarhetsarbete allt eftersom kunskapen om
manniskans effekter pa jorden dkar. Detta har inneburit en 6kad efterfragan pa hallbara
produkter och tjanster (Ammenberg 2012). Da hallbarhetsperspektivet i samhallet ar sa pass
aktuellt idag kan aven hallbarhet paverka huruvida samhallet ser pa forsakringsformedlaren
som legitim eller inte. Brown och Deegan (1998) menar att legitimitet handlar om hur vél en
organisation anpassar sig till samhéllet. Detta innebdr att i dagens samhaélle, dér
hallbarhetsfragor har en central roll, &r organisationens hallbarhetsarbete viktigt for att starka
dess legitimitet. Hur forsakringsformedlarna hanterar och kommunicerar hallbarhetsaspekter
ar darmed en faktor som kan vara avgorande for samhallets uppfattning om férmedlarnas
legitimitet. Fram tills idag finns emellertid lite forskning som fokuserar kring hur
kommunikationsprocessen materialiseras nar de tva premisser som rader inom
forsakringsformedlingsbranschen géller samtidigt, det vill séga att meddelandet som
kommuniceras ar svardefinierat, samtidigt som kunskapsasymmetri foreligger. Vidare finns
lite gjort med avseende pa kommunikation ur olika hallbarhetsperspektiv — har forstas
kunskapsasymmetri som ett fenomen som tangerar social ohallbarhet. Som forklarat i 1.2.1
finns inom forsakringsformedlarbranschen uppenbara praktiska problem.
Kunskapsasymmetrin &r markant; denna obalans kan forsakringsformedlare utnyttja till sin
fordel. Mot denna bakgrund, samt denna redogorelse for forskningslaget, ar problemet pa ett
teoretiskt plan saledes att det sedan tidigare finns begransad forskning kring vilken roll
forsakringsformedlarens kommunikation spelar for konsumentens beslutfattande. Det finns
ett gap i teorin angdende maktobalansen i den finansiella laskunnighetens betydelse, som har
studeras i relation till forsékringsformedling. Denna uppsats amnar darfor utforska hur
forsékringsformedlare arbetar med SMCR, kommunikationskanaler, asymmetrisk
information, legitimitetsteorin samt hallbar utveckling utifran TBL vid
radgivningssituationer.

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats ar att studera asymmetrin i finansiell 1&skunnighet mellan
forsakringsformedlare och forsékringstagare, samt att studera hur forsakringsformedlare
kommunicerar hallbarhet. Vidare ska uppsatsen undersoka hur asymmetrin i finansiell
laskunnighet paverkar hur forsakringsformedlare kommunicerar finansiell information.

Uppsatsen ska utforska och besvara foljande fragestallningar:



e Hur paverkar asymmetrin i finansiell laskunnighet obundna forsakringsformedlares
upplevda ansvar i radgivningssituationer?

e Hur arbetar obundna forsakringsformedlare for att etablera och bevara legitimitet
gentemot forsakringstagare?

e Hur arbetar obundna forsakringsformedlare med hallbarhetsfragor i
radgivningssituationer?

1.4 Avgransningar

Arbetet ar avgransat till att studera obundna forsakringsformedlare i Ostra Mellansverige
samt Ovre Norrland. Studien omfattar endast obundna férsakringsférmedlares perspektiv pa
situationen. Ytterligare en avgransning som har gjort &r antalet deltagande respondenter som
forfattarna har valt att intervjua. Hansyn har tagits till tidsramen for arbetet och da har fyra
forsakringsférmedlare valts ut for att delta i studien.

1.5 Disposition

| arbetets forsta kapitel introduceras lasaren till det valda &mnet samt bakgrunden till det
empiriska och teoretiska problemet som rader inom dmnet. Darefter presenteras studiens syfte
och forskningsfragor vilket sedan leder till en redogorelse av studiens avgransningar. |
arbetets andra kapitel skildras teorierna som studien kretsar kring och hur dessa hanger ihop
redogors genom ett teoretiskt ramverk. Det tredje kapitlet presenterar tillvagagangssattet for
studien samt tar upp en argumentation kring valet av metod. Empiri-insamlingen fran de fyra
respondenterna som har intervjuats aterges i det fjarde kapitlet. | det femte kapitlet fors en
analys och diskussion kring materialet fran intervjuerna som sedan relateras till de utvalda
teorierna for studien. Det sista kapitlet presenterar de slutsatser som forfattarna kommit fram
till utifran arbetets tidigare delar. Avslutningsvis presenteras forslag pa framtida forskning.



2 Teori

For att skapa en battre forstaelse for hur forsakringsformedlares anvandning av den
finansiella laskunnigheten paverkar forsakringstagarens beslut kommer denna studie baseras
pa teorier om kommunikation, legitimitet samt hallbar utveckling.

2.1 Kommunikation

2.1.1 Kommunikationsmodellen

| syfte att forklara hur forsédkringsformedlare kommunicerar med sina kunder har denna
uppsats teoretiska ramverk inspirerats av SMCR-modellen. SMCR-modellen (se figur 1), som
star for Sender-Message-Channel-Receiver, ar en kommunikationsmodell som ar utvecklad
av Berlo (Lee 1988). SMCR-modellen forklarar och skiljer pa de olika bestandsdelarna i en
kommunikationsmodell. Den férsta delen av kommunikationsmodellen bestar av
meddelandets s&ndare — all kommunikation startar med en séndare. Olika faktorer kommer
avgora hur val sandaren fungerar i kommunikationsprocessen, detta kan bero pa sandarens
kommunikationsformaga och kunskap om d&mnet. Sandaren maste bestimma med vilket sprak
och kod ett meddelande ska skickas och da inkluderas inte enbart det naturliga spraket som
till exempel svenska eller engelska, utan dven sprak i form av till exempel gester.
Meddelandet ska anpassas till den specifika mottagaren for att sandaren ska lyckas na fram
med sitt budskap. Det finns olika typer av kanaler som en sandare kan anvanda sig av for att
formedla sitt budskap, till exempel tal och skrift. Mottagaren &r den sista delen i en
kommunikationsmodell, det vill sdga publiken fér anvédndarens meddelande. Eftersom
mottagaren kan ha mer eller mindre kunskap om a@mnet &n sandaren eller exempelvis olika
kulturell bakgrund kommer detta att kunna paverka mottagarens forstaelse och uppfattning av
meddelandet. Meddelanden lyckas darmed ibland inte att uppna sitt syfte av manga olika skal
och i manga fall ar séndaren omedveten om hur mottagaren har uppfattat meddelandet (Lee
1988).

Lindkvist et al. (2014) har utvecklat den enkla kommunikationsmodellen till en avancerad
kommunikationsmodell som inkluderar feedback. Denna modell kan darmed forkortas
SMCRF-modellen och star darmed for Sender-Message-Channel-Receiver-Feedback. Denna
utveckling av modellen har skett for att lattare fa en bekréftelse pa att mottagaren av
meddelandet har uppfattat budskapet korrekt. Denna studie kommer daremot ej att utga fran
den utvecklade kommunikationsmodellen da studien utgar fran forsakringsformedlarnas
perspektiv och inte utifran forsakringstagarens — forsakringstagarnas feedback kommer med
andra ord inte att undersdkas inom ramen for denna studie.

Sender @‘> Message :l> Channel @ Receiver
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Attitudes Elements
Knowledge Treatment

Social System

Figur 1. SMCR-modellen (Baserad pa Lee 1988, s.5 figur 6).
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2.1.2 Kommunikationskanaler

| syfte att forsta kommunikationens varde beroende pa valet av kommunikationskanal vid
radgivningssituationen har Jacobsen och Thorsviks (2002) kommunikationskanaler anvants.
Jacobsen och Thorsvik (2002) beskriver en skala (se figur 2) som visar olika kanaler for att fa
ut information. Kanalerna &r rankade pa en skala fran “formedlar rik information i ringa
grad” till “férmedlar rik information i hdg grad” for att sétta ett perspektiv pa
kommunikationens varde. De olika kommunikationskanaler som uppges ar formella
rapporter, brev, e-post, telefon, videokonferens och direktsamtal. Beroende pa typ och vikt av
information valjer avsandaren olika kanaler for att na sin mottagare (Jacobsen & Thorsvik
2002). De olika kommunikationskanalerna kan ses som Channel i SMCR-modellen. Jacobsen
och Thorsviks (2002) kommunikationskanaler hjélper darmed till att forsta C:et i SMCR for
att lattare fa en uppfattning om betydelsen av valet av kanal, till exempel telefonsamtal, som
forsakringsformedlaren valjer vid sin kommunikation till forsakringstagaren.

Formedlar rik information Foérmedlar rik information
i ringa grad i hég grad

Formella Brev E-post
rapporter

Figur 2. Kommunikationskanaler (Baserad pa Jacobsen & Thorsvik 2002).

| denna studie 6versatts kommunikation till hur forsékringsformedlare muntligen och
skriftligen formedlar forsakringsradgivning till sina kunder. SMCR-modellen forklarar hur
forsdkringsformedlarna (“sender”) formulerar budskap (“message”) om forsakringar i
radgivningssituationer, hur dessa séands, genom vilka kanaler (“channel”) budskapet sinds,
och hur och av vem budskapet mottas (“receiver”).

2.1.3 Asymmetrisk information

Asymmetrisk information innebér att parter som ska fatta ett beslut har tillgang till olika
forhandsinformation (Chiappori et al. 2006). Om informationen ar asymmetrisk — det vill
sédga om det finns en kunskapsasymmetri — kan en part anvanda information till sin egen
fordel, detta satt att agera kallas moral hazard (Bruns & Fletcher 2008). | Bruns och Fletchers
(2008) artikel handlar det om relationen mellan en kreditgivare och lantagare. Det finns en
risk for kreditgivaren att ldntagaren undanhaller information vid forhandling av lan (Bruns &
Fletcher 2008). Holmstrém (1979) menar att situationer med bland annat férsékringar och
delegering av ansvar kan innefatta moral hazard. Nar personer deltar i risktaganden och nar
privata vidtagande paverkar resultatet kan problem som asymmetrisk information uppsta
mellan parterna. Litteraturen om asymmetrisk information bidrar med en forstaelse kring hur
olika parter kan agera nar det finns en obalans i forstaelse for ett specifikt amne. Den ger
aven en inblick i hur detta kan skapa problem i relationer. Detta dversatts i denna studie till
forhallandet mellan forsakringsformedlare och forsakringstagare — detta eftersom det finns en
uttalad kunskapsasymmetri mellan dessa parter (se kapitel 1).

2.2 Legitimitetsteorin

Deegan och Underman (2011) definierar legitimitetsteorin som relationen mellan foretagets
varderingar och samhallets uppfattningar. Legitimitetsteorin innebdr hur v&l en organisation
rattar sig efter och integrerar sig med samhallet (Brown & Deegan 1998). Foretagets och
samhaéllets relation kan ses som dynamisk process dar foretaget bér handla i samforstand med
samhallets sociala regler och normer for att betraktas som legitimt (Brown & Deegan 1998).
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Legitimitet kan darmed tolkas som en social 6verenskommelse dér foretaget anses legitimt av
samhéllet om foretagets varderingar stimmer dverens med samhéllets varderingar (Deegan &
Underman 2011).

Suchman (1995) menar pa att organisationer kan uppratthalla, skapa samt aterskapa sin
legitimitet beroende pa deras handlande mot samhéllet. Om féretag frangar samhéllets
varderingar eller bryter mot sitt sociala ansvar aventyras foretagets legitimitet (Brown &
Deegan 1998). Det anses svarare for ett foretag att vinna tillbaka forlorad legitimitet &n att
uppratthalla sin befintliga legitimitet (Suchman 1995). Foretag bor darmed reflektera dver
sina beslut och sitt handlande for att minska risken att forlora sin legitimitet. Chen och
Roberts (2010) menar darmed att det kravs av foretagen att de ar standigt uppdaterade i
samhallets vaxlande asikter for att kunna behalla sin legitimitet och kunna livnéra sig.

| denna studie dversatts legitimitetsteorin till hur forsakringsformedling till stor del &r
uppbyggt pa legitimitet. Valet att anvanda denna teori i studien &r for att belysa hur viktigt
det ar for foretag att skapa legitimitet i samhallet for att kunna fortsétta verka inom sin
bransch.

2.3 Hallbarhet

Enligt brundtlandkommissionens rapport (1987) definieras hallbar utveckling som “en
utveckling som tillfredsstaller dagens behov utan att &ventyra kommande generationers
méjligheter till att tillfredsstiilla sina behov”. Det finns manga olika syner pa vad begreppet
hallbarhet innebar och det har flera definitioner (Bjorklund 2018). Elkington (1998)
presenterade begreppet Triple bottom line (TBL). De tre centrala bestandsdelarna i TBL ar
miljo, samhalle och ekonomi (se figur 3). Hallbarhetsbegreppet TBL innefattar darmed
dimensionerna ekologisk hallbarhet, social hallbarhet samt ekonomisk hallbarhet. Elkington
(1998) menar att féretag maste ta hansyn till alla tre delar av TBL for att kunna astadkomma
ett hogt hallbart ansvar.

Hallbar utveckling

b s

Figur 3. Triple bottom line (Baserad pa Elkington 1998).

Hallbarhet blir allt mer viktig och fler véljer att agera utefter det och véva in det i sin
verksamhet sa aven for forsakringsformedlare. | denna uppsats kommer denna forstaelse av
hallbarhet fungera som teoretisk utgangspunkt. Nedan presenteras de olika
hallbarhetsdimensionerna samt hur dessa kommer att forstas i relation till
forsakringsformedlarnas hallbarhetsarbete.



2.3.1 Ekologisk hallbarhet

Foretag som tar ett ansvar for miljon genom att bland annat belysa hallbarhet inom foretaget,
miljoanpassa sig eller fokusera pa ekologiskt ar alla delar som kan kopplas till ekologisk
hallbarhet (Bjorklund 2018). Manga aktiviteter kan ha en miljopaverkan dar konsumtion &r
en stor bidragande faktor och valet av produkt kan spela en stor roll till hur miljoproblemen
kommer urarta. Fran logistiska aktiviteter som har en direkt koppling till konsumtion, som
exempelvis transport, uppvarmning och produktion, kommer exempelvis koldioxidutslapp ha
en stor klimatpaverkan (Bjorklund 2018). | denna studie 6versatts ekologisk hallbarhet till
hur forsakringsformedlare arbetar med att forsoka minska paverkan pa miljon i den
utstrackning de kan. En forsakringsformedlare kan bidra genom att kommunicera ett hallbart
synsatt till sina kunder. De kan ocksa foresla forsakringar och fonder fran bolag som paverkar
den ekologiska hallbarheten positivt.

2.3.2 Social hdllbarhet

Enligt Bjorklund (2018) ar definitionen av social hallbarhet inte speciellt tydlig. Bjorklund
(2018) lyfter begreppet som att det innebér att se till de grundldggande ménskliga behoven
som finns och darefter bilda langsiktigt hallbara och dynamiska samhéllet att leva i. | denna
uppsats oversitts social hallbarhet till hur forsakringsférmedlare arbetar med radgivning av
forsakringar genom att se till att den enskilda individen har en rétt anpassad forsakring.
Eftersom det tycks rada oenighet kring begreppets innebdrd kommer social hallbarhet i denna
uppsats att forstas som ett begrepp som delvis ar dppet for tolkning, till exempel med
avseende pa hur “ritt anpassad” ska forstds och exakt vad detta innebar.

2.3.3 Ekonomisk hallbarhet

Ekonomisk hallbarhet &r i stort sett allt fran individers-, foretags- och hela varldens ansvar
(Bjorklund 2018). Enligt Elkington (1998) handlar ekonomisk hallbarhet om ett foretags
I6nsamhet och siffror. For att klassa ett foretag som hallbart avlases det fran deras vinster ur
foretagsperspektiv (Bjorklund 2018). | denna studie Gversatts ekonomisk hallbarhet till hur
forsakringsformedlare arbetar med sina forsakringsalternativ for att skapa en langsiktig
ekonomisk trygghet for forsakringstagaren.

2.6 Teoretisk sammanfattning

| detta avsnitt redovisas studiens teoretiska sammanfattning (se figur 4). Sammanfattningen
belyser hur uppsatsens teori och begrepp kommer att anvandas vid analys av uppsatsens
empiriska material, och bidra till besvarandets av de stéllda forskningsfragorna.

Samtliga teorier ska bidra till att utforska forsakringsférmedlares upplevda ansvar med
avseende pa den kunskapsasymmetri som finns i det finansiella spraket, samt hur férmedlarna
kommunicerar olika hallbarhetsaspekter. Uppsatsen bygger framst pa hur kommunikation
fungerar. Berlos kommunikationsmodell SMCR (Lee 1988) och redogdrelsen for olika
kommunikationskanaler (Jacobsen & Thorsvik 2002) ar tva vasentliga delar for att utforska
hur forsékringsformedlare kommunicerar vid radgivning. Dessa askadliggor hur
kommunikationen med forsakringstagaren ser ut och hur informationen gar fram for att denne
ska forstd. Modellen kan &ven skapa en forstaelse for hur forsakringsférmedlare arbetar for
att kommunicera hallbarhet.

Hur forsakringsformedlarna kommunicerar paverkar ocksa deras legitimitet. Legitimitet
beskriver hur vél foretagets vérderingar stsammer dverens med samhéllets (Deegan &
Underman 2011). Foretaget maste vérdera sina val for att inte brista i sitt ansvar och darav
forlora sin legitimitet (Brown & Deegan 1998). Eftersom legitimitet &r en viktig del for
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foretag (Brown & Deegan 1998), kan sattet de kommunicerar pa vara en avgdrande faktor.
Utan effektiv kommunikation kan information uppfattas felaktigt, vilket i forlangningen
bidrar till asymmetrisk information (Holmstrom 1979); med andra ord kan ineffektiv
kommunikation 0ka den redan befintliga kunskapsasymmetrin.

Det gar att skapa legitimitet genom att arbeta med exempelvis hallbarhet, men sedan spelar
kommunikationen en stor roll for att na ut med den informationen. Vill foretaget eller
forsakringsradgivaren skapa sig legitimitet och aven férmedla sitt hallbarhetsperspektiv ar det
viktigt hur kommunikationen framfors for att mottagaren ska kunna ta till sig denna pa ett
optimalt sétt.

Asymmetrisk
information

Legitimitetsteorin Kommunikation Obunden
férsékringsférmedling

Hallbar utveckling

Figur 4. Teorisammankoppling (Egen konstruktion 2020).
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3. Metod

| detta kapitel kommer metoden som valts for denna studie att presenteras. Vidare beskrivs
hur insamlingen av empirin har gatt till for att kunna besvara studiens fragestéllningar och
uppna dess syfte.

3.1 Kvalitativ ansats

Vilka metodval som gors grundar sig i vilket syftet & samt hur fragorna ar utformade (Kvale
2009). Kvalitativ och kvantitativ ar tva av de vanligaste forskningsstrategierna (Bryman &
Bell 2017). Den har studien anvande sig av ett kvalitativt arbetssatt som karaktériseras av att
den baseras pa bland annat tolkningar och genom att studera manniskors uppfattningar. Detta
har inneburit att den epistemologiska utgangspunkten som anvandes har varit av tolkande
synsatt. Den kvalitativa metoden ar att foredra for att Gppna upp och tillata exempelvis
foljdfragor for att fa en tydligare bild. Vidare antogs en induktiv ansats for att fa en nyanserad
bild av den insamlade data. Med en induktiv ansats utgar studien fran empirin for att darefter
leda fram till teorin (Bryman & Bell 2017). Studien har tillampat ontologin med en
konstruktionistisk inriktning. Konstruktionismen gar ut pa att sociala aktorer skapar mening
till sociala foreteelser. Detta synsatt menar dven att sociala foreteelser inte bara skapas via
socialt samspel utan dven att en standig férandring hela tiden sker (Bryman & Bell 2017).

Studien utgick fran en komparativ design det vill sdga en jamforande design (Bryman & Bell
2017). Vid anvandandet av en komparativ design kan vi fa en béttre férstaelse for sociala
foreteelser genom att jamfora dessa med andra situationer. Designen antog i detta fall formen
multipel fallstudie, flerfallsstudie, da antalet situationer ar fler &n en. Grunden till en
komparativ design &r att identifiera de undersokta fallens gemensamma samt sérskiljande
drag, vilka sedan kan vara utgangspunkten for studiens analys och diskussion (Bryman &
Bell 2017).

3.2 Insamlandet av empiri och litteratur

Studiens empiriinsamling bestod av fyra semistrukturerade intervjuer med obundna
forsakringsformedlare (se tabell 1) for att kunna besvara studiens syfte samt forskningsfragor.
Datainsamlingsmetoden bestod av semistrukturerade intervjuer eftersom det ar férhallandevis
specifika teman som berorts, men respondenten hade frihet att utforma svaren sjalv (Bryman
& Bell 2017). Samma intervjufragor stalldes till samtliga respondenter vilka kan ses i bilaga
1. Vid alla intervjuer genomfordes en ljudinspelning sa att empirin kunde kontrolleras.
Intervjuerna skedde via videosamtal genom MS Teams och Skype. Anledningen till att
videosamtal genomfordes var for att lattare kunna intervjua respondenter fran olika platser i
Sverige. Videosamtal hindar daremot en direktkontakt, men kontakten blir starkare &n vid ett
telefonsamtal. Studien tog stdd av relevant litteratur och flertalet vetenskapligt granskade
artiklar. Valet av att anvanda vetenskapliga artiklar ar for att dessa ar peer-reviewed, vilket
Okar deras trovardighet.
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Tabell 1. Sammanstallning av studiens respondenter.

Namn Titel FOretag Datum for intervju
Karl-Fredrik Hall Finansiell radgivare Max Matthiessen 6 maj 2020
Jan Stensson Radgivare liv Soderberg & Partners | 8 maj 2020
Tomas Brantestig Formedlare liv Sékra 8 maj 2020
Emma Lindstrém Férmedlare liv Sékra 7 maj 2020

Vid studiens start genomfordes en omfattande narrativ litteraturgenomgang. Teorins
utgangspunkt i denna studie var kommunikation, legitimitetsteorin samt hallbar utveckling.
Kommunikation och legitimitetsteorin ar tva val utforskade &mnen inom foretagsekonomi
och de senaste aren har dven hallbar utveckling fatt en mer vasentlig roll. Kontexten som
studien har berort ar forsakringsférmedling dar kommunikation och legitimitet har en
betydande roll. Studien grundades pa priméardata i form av semistrukturerade intervjuer och
sekundéardata i form av vetenskapligt granskade artiklar samt bocker. De sekundara kéllorna
hjalper till att skapa en battre forstaelse for amnet.

3.3 Trovardighet vid kvalitativ studie

For att mata kvaliteten av en kvalitativ undersokning anvands reliabilitet och validitet
(Bryman & Bell 2017). Det finns forskare som menar pa att det maste finnas andra kriterier
for att mata kvaliteten pa en kvalitativ studie. Lincoln och Guba (1985;1994) presenterar
begreppet trovardighet som ett matt pa kvaliteten pa en kvalitativ studie. Trovardighet har
delats upp i fyra olika delkriterier; tillforlitlighet, 6verforbarhet, palitlighet samt
konfirmering.

Tillforlitlighet beskriver i hur stor utstrackning resultaten i studien ar sanningsenliga (Bryman
& Bell 2017). For att 6ka trovardigheten samt gora studien mer tillforlitlig har forfattarna
genomfort en respondentvalidering genom att de har skickat en redogdrelse till alla
respondenter éver vad som sagts under vardera intervju. Samtliga respondenter har sedan
bekraftat informationen. Detta starker tillforlitligheten av att forfattarna har varit aktiva under
intervjuerna och samlat in ratt information.

Overforbarhet redogor for hur studien forhaller sig till en ny kontext, exempelvis i en annan
miljo eller vid samma forutsattningar vid en annan tidpunkt. Det vill séga om resultaten som
studien visar &r overforbara &ven om undersokningen ar knuten till specifika foretag (Bryman
& Bell 2017). | rapporten presenteras alla steg i studiens process och bilagor har bifogats for
att underlatta att genomfora studien pa nytt.

Palitlighet handlar om att forskaren genomfor en fullstandig redogdrelse av
forskningsprocessen (Bryman & Bell 2017). Alla faser i studien presenteras i form av
forskningsfragor, intervju samt analys. Studien redovisar alla delar i processen och ger en
fullstéandig beskrivning av hur dessa delar &r uppbyggda. Handledning och opponering har
genomforts under studiens gang, dar studien har kritiserats av handledare och opponenter.

Konfirmering innebar att forskaren ska forhalla sig till undersokningen pa ett sa objektivt sétt

som mojligt (Bryman & Bell 2017). Detta innebér att resultaten av studien inte ska paverkas
av forskarens egna varderingar och asikter. Denna studie har darmed baserats pa 6ppna fragor
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och svar som innebér att en objektivitet har forsokt uppnas da egna varderingar ej har vagts
in. For att studien ska uppna en hdg niva av konfirmering har inga ledande intervjufragor
forekommit som kan leda respondenten i en viss riktning.

3.4 Etiska aspekter

Nar man haller pd med forskning ar en viktig del att halla arbetet pa en professionell niva
gentemot de som medverkar i studien (Bryman & Bell 2017). Bryman och Bell (2017) har
beskrivit fyra principer som de etiska aspekterna bygger pa. Den forsta principen ar skada for
deltagaren samt konfidentialitet. Detta innebér att deltagaren kan skadas av att information
lackt ut som paverkar deltagarens relation till medarbetare eller att forskaren avslojat
information som inte skulle komma ut. Samtyckesveket &r den andra principen, deltagare bor
ha rik information om forskningen for att kunna ge sitt samtyckesvek, annars blir det dolda
observationer. Den tredje principen &r intrdng i privatlivet, forskaren kan undersoka personers
privatliv men det &r inte tillatet att dvertrada denna ratt endast for forskningen skull. Den
fjarde principen &r falska forespeglingar som innebar att forskaren beskriver sin forskning
som nagonting annat (Bryman & Bell 2017).

Forfattarna i denna studie har valt att ta hansyn till forsta, andra och tredje principen genom
att i forvag skicka ut en beskrivning av forfattarnas roll, forskningssyftet samt intervjufragor
innan intervjuerna har genomforts. Efter genomford intervju har respondenterna fatt tillgang
till den insamlade datan och gett godkannande pa att informationen stammer. Forfattarna har
fragat respondenterna om deras godkannande till att anvanda deras namn i arbetet. Studien
har tagit hansyn till den tredje principen da forfattarna ej har stéllt fragor om respondenternas
privatliv. Alla deltagare i studien har blivit val informerade om att studien som de medverkar
i &r ett sjalvstandigt examensarbete inom foretagsekonomi och att den darmed kommer att
publiceras pa SLU:s databas Epsilon.

3.5 Kritisk reflektion

En kvalitativ metod bestar av en omfattande datainsamling vilket kraver mycket resurser och
bidrar till att antalet personer som intervjuas ofta ar fa (Jacobsen 2002). En problematik med
att anvanda semistrukturerade intervjuer som en datainsamlingsmetod kan vara att resultatet
inte kan generaliseras 6ver hela branschen och pa alla olika situationer eftersom datan baseras
pa personliga intervjuer. Det ger dock en djupare inblick i kontexten och kan darmed visa en
tydligare bild av hur det ser ut i praktiken. Sedan tidigare har det uppmarksammats att data
som ar insamlad via kvalitativa metoder inte kan generaliseras till hela populationer (Bryman
& Bell 2017). Ytterligare en kritisk standpunkt ar att arbetssattet har tolkande art vilket kan
riskera att misstolkningar uppkommer. Det kan ske i samband med intervjuerna om
intervjuaren missuppfattar vad respondenterna egentligen menar med dennes svar. Det som
dock minimerar risken for en subjektiv tolkning och bidrar till reflexivet ar att studien har tva
forfattare som &r med under intervjuerna och kan uppfatta informationen. Reflexivitet innebér
att forfattarna har reflekterat dver konsekvenserna av studiens valda metoder, varderingar och
beslut (Bryman & Bell 2017). Det kan &ven finnas incitament for respondenten att undanhalla
viss information for den som intervjuar for att gestalta sig sjalv som battre.
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4 Empirisk data

Foljande kapitel presenterar det empiriska materialet som har samlats in som skall ligga till
grund for att besvara studiens forskningsfragor. Den insamlande empirin bestar av
intervjuerna med forsakringsformedlarna.

4.1 Karl-Fredrik Hall, Max Matthiessen

Karl-Fredrik Hall arbetar som finansiell radgivare pa Max Matthiessen i Stockholm. Hall har
arbetat inom forsakringsbranschen i cirka 28 ar.

4.1.1 Kommunikation

De vanligaste kommunikationskanalerna vid kommunikation med forsakringstagarna ar
individuellt mote samt telefonsamtal berattar Hall. Pa grund av den uppkomna situationen
med Covid-19, skéts nu kommunikationen via MS Teams och telefon. Hall menar pa att dem
inte ser detta som en panikdtgdrd utan att dem ser detta som det “nya” och framtiden fér
utvisa huruvida dem kommer att ga tillbaka till det “gamla”.

Efter varje radgivningsmate skickar Hall ut nagot som kallas DKI, Direkt Kund Index, till
kunden. DKI ér ett frageformular som bestar av sju frdgor dar kunden anger svaren i en
sjugradig sala. 5-7 &r basta betyg, 1-3 anses som icke godként och 4 &r svenskt lagom.
Fragorna handlar till exempel om hur kunden upplevde radgivarens pedagogik,
kommunikation samt dokumentation, hur de fick svar pa sina fragor och blev bemotta.
Frageformularet avslutas med en feedback till arbetsgivaren som oftast dr uppdragsgivaren
vars personal Hall traffar som ger betyg pa hur de upplever arbetsgivarens forsékringsutbud
till de anstallda. Svaren kan sedan avpersonaliseras och da fa ut ett snitt som brukar ligga pa
6,70 av 7 pa fragorna beréattar Hall.

Hall anser att forsakringsformedlare har ett stort ansvar for att na fram med informationen vid
radgivningssituationen. Kunskapsasymmetrin ar stor jamfort med andra branscher. Oftast ar
det sa att kunderna har tillrackligt med kunskap for att 16sa basbehoven, men inte inom
forsakringsbranschen. Hall brukar ofta ta exemplet att han ar fullstandigt ointresserad av
klader “Ténk att jag éker till Mall of Scandinavia och tanker att jag ska kopa ett par bla jeans.
Det finns ingen svensk som kommer hem med en réd tréja och tror att man har kopt ett par
bla jeans. Folk kan sa mycket om klader att &ven om man ar helt ointresserad sa vet man vad
ett par bla jeans ar for nagot. | forsékringsbranschen ar det daremot sa att man kan fa med sig
en rod tréja aven om man &r ute efter ett par bla jeans for att man inte har forstatt vad man har
gjort.”. Ett stort ansvar ligger darmed hos formedlaren att ga igenom @mne for amne och
forklara vad det far for konsekvenser beroende pa valen som gors. Kunderna tycker ofta att
det ar trakigt, komplicerat och de har varken energi eller intresse att satta sig in tillrackligt
enligt Hall. Kunderna maste dirmed manga ganger “blotta strupen” och hoppas pé det bésta
och da har vi ett stort ansvar menar Hall.

Vid radgivningsmatet gar vi igenom manga olika delar nar det galler personrelaterade
forsakringar berattar Hall. Det ar dven viktigt varfor just det forsékringsbolag som foreslagits
ar lampligt ur kundens synvinkel. Férmedlaren ska &ven presentera pris och prestanda, om
det ar olika prestanda beroende pa produkt. Detta sammanstalls till kunden och om de far en
ersattning, i form av provision, fran produkten sa talas det om for varje produkt. I de flesta
omradena skiljer inte provisionen om férmedlaren foreslar forsékringsbolag; A, B eller C
utan det ar samma ersattning oavsett vilket forsakringsbolag som foreslas berattar Hall.
Anledning till att det &r samma provision beror pa att det inte ska paverka radgivningen, men
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formedlaren far daremot en provision om kunden valjer att teckna och det far formedlaren
inte om kunden inte valjer att teckna.

4.1.2 Legitimitet

Hall upplever att legitimiteten successivt blir enklare i och med ett ersattningsneutralt
upplagg. Det hela handlar om att pa ett djuplodande satt fa ut information om kundens behov.
Det gar darmed att utifran informationen att exempelvis hallbarhet och avgifter ar det
avgorande sortera ut det till ett forsékringsbolag som ar optimalt for kunden. Hall menar att
om det istallet skulle vara en saljare som tillhor ett forsakringsbolag maste denne kdmpa for
att forsoka fa kunden att méta deras rekommendationer. Som obunden beskriver Hall att han
istallet har ett storre och bredare utbud att arbeta med. Desto fler faktorer som ska vagas in
som exempelvis; pris, avgifter, funktionalitet, villkor, hallbarhetsfokus, utbud med fler, desto
mer legitimitet far obundna forsékringsformedlare.

Halls mal ar att visa kunden vad den har samt vad den kan ha. Hall menar pa att det &r
vanligare att han tar bort dubbelférsakringar an att han tecknar nya forsékringar. Detta beror
pa att kunderna blir radda nér de far hem en forsakringsavi och tanker; om jag inte betalar
den hér sa har jag inget skydd. Tva manader senare kommer en ny forsakringsavi hem som
innefattar ungefar samma sak och da betalar dem den med. Hall stravar darmed efter att hitta
ett battre alternativ &n det kunden redan har. Detta skapar en legitimitet i kommunikationen
da man hjalper kunden att ta bort istéllet for att addera om man inte kan uppvisa ett tydligt
behov anser Hall. Vidare menar Hall att de har ett stort kunskapsévertag och att kunderna
maste lita pa att dem och att de vill dem val.

4.1.3 Hallbarhet

Hall anser att han som radgivare har otroligt stort ansvar for att framja en hallbar utveckling i
samhallet. Han menar pa att det han kan gora ar att hjalpa och stotta sina kunder till att
implementera hallbarhet i sin forsakringspolicy. Idag menar Hall att det finns enkla medel for
att pavisa hallbarhet, till exempel att flygandet minskat som en féljd av Covid-19 som aven
har bidragit till andra omedelbara effekter. Hall beskriver att det sker en del slentrianmassigt
resande pa flera hall i Sverige. Nu har dessa minskat och manniskor kommunicerar mer via
digitala kanaler och natet. Denna form av kommunikation kommer de nyttja mer samtidigt
som onddiga resor undviks som inte blir nddvandiga langre genom att digitala méten véxer
anser Hall. Hall ser positivt pa att det kommer nya innovativa modeller.

Max Matthiessen gor en penetrering av alla forsakringsbolag som de samarbetar med som de
utgar fran i sin hallbarhetsrapport. De utgar till exempel fran ESG (Environmental, Social and
Governance), SRI (exkludering av kontroversiella branscher), vilka som undviker olja och
vapen. Det &r dessa som tidigare kallades for etiska fonder och placeringar. Hall menar att det
kan vara olika saker som vager tyngst for kunden och da utgar de fran det och viljer
forsékringsbolaget som &r ndrmast kundens syn och varderingar. Hall beskriver att det finns
empiriska studier som visar pa att det inte finns nagot som séger att hallbara investeringar
skulle sanka avkastningen, snarare tvartom. | kristider syns det tydligt att det blir farre
investeringar och de investeringar som gors dras mot hallbara alternativ anser Hall. Generellt
ar det definitivt mer unga som efterfragar hallbarhet menar Hall.

Hall beréttar att inom vissa branscher véljer forsakringsbolagen att l&gga sina pengar i ett
foretag som ar bast pa marknaden dven om inte hela marknaden ar hallbar. Genom att framja
och stotta dem som gor det “minst ddliga” i en bransch dr man med och bidrar till en héllbar
utveckling. Skulle alla bolag undvika marknaden helt kanske det inte sker nagon utveckling
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alls och det finns de som resonerar kring att man inte ska investera alls i en sadan bransch.
Hall som radgivare menar att han inte kan saga hur det definitivt ligger till, utan bara visa
olika satt att se pa samma fraga. Forandringen de senaste aren mot en mer hallbar utveckling
har gatt framat menar Hall.

4.2 Jan Stensson, Soderberg & Partners
Jan Stensson arbetar som radgivare liv pa Séderberg & Partners i Uppsala. Stensson har
arbetat inom forsakringsbranschen i cirka 25 ar.

4.2.1 Kommunikation

Stensson anvénder sig framst av individuella fysiska méten som kommunikationskanal vid
kommunikation med forsékringstagare, dock &r det lite problematiskt i dagslaget pa grund av
Covid-19. Det blir darmed mycket Skype-moten, MS Teams-moten samt vanliga
telefonmoten beréttar Stensson. En del kommunikation sker &ven via e-post. Generellt
upplevs kommunikationen valdigt positiv mellan mig som forsakringsradgivare och
forsakringstagaren anser Stensson. Det finns individer som &r relativt duktiga och inte har
lika stort radgivningsbehov, men de allra flesta har ett behov.

Stensson anser att de har ett stort ansvar nar det géller kunskapsasymmetrin eftersom 90% av
deras kunder &r i ett informationsunderlage. Som radgivare maste och vill man beratta sa
mycket som mojligt och hjélpa dem. Det svara ar att forsoka fa ner det till en enkel niva anser
Stensson. Det géller darmed att vara otroligt pedagogisk och verkligen forsoka ldsa av om
kunderna forstar. Enligt radgivningslag har vi ett ansvar att ta hansyn till att det finns ett stort
informationsovertag i vart fall beskriver Stensson. Vi kan inte bara teckna férsakringar till
folk nar dem egentligen inte forstar berattar Stensson. Det &r dven ett lagkrav pa att
formedlare maste ta reda pa vad kunden vet, det vill siga skapa kundkannedom.

For att hantera kunskapsasymmetrin vid kommunikation med forsakringstagaren galler det att
vara dvertydlig anser Stensson. Stensson brukar utga fran att pa en skala 1-10
kunskapsmassigt sa kanske han ar 10 och kunden &r en 2-3. Det galler darmed att hela tiden
forsoka vara tydlig och informera pa ett enkelt sétt. Innan kunden bestammer sig maste
Stensson stamma av att kunden har forstatt allting. Detta gors genom att; repetera, forenkla,
fortydliga sa att Stensson far feedback pa att dem har forstatt.

Stensson upplever att han har ett stort ansvar och att det &r hans ansvar gallande
kunskapsasymmetrin som kan uppsta vid radgivningssituationen. Stensson siger att “Det ar
inte kundens ansvar att Gvertyga mig om att de forstar, utan det ar faktiskt mitt ansvar att fa
dem att forsta.”. Stensson beréttar att for 15 ar sedan kunde man signa pa en forsékring nér
man satt nere pa fiket. Med eftertanke &r det helt galet tycker Stensson. Avslutningsvis kan
man saga att kunden har ett mycket béattre konsumentskydd idag. Detta bidrar till att man far
bort alla oseriosa aktérer fran marknaden som drar ner hela branschen anser Stensson.

4.2.2 Legitimitet

Stensson anser att fragar man deras kunder hur de upplever forsakringsformedlares legitimitet
samt uppfattar vad de gor sa far de hoga NKI (N6jd kund-index) inom Séderberg & Partners.
Vi far mycket positiv feedback och dem tycker verkligen att det ar jattebra att fa sddan har
radgivning pastar Stensson. Sedan laser Stensson i tidningar ibland att “R&dgivning, nej det
behovs inte! Det dr bara dyrt eller rddgivare &r bara sdljare.”. Nér Stensson sitter med kunden
uppfattar han inte att kunden ser honom som en séljare, de ser honom som nagon som ska
hjélpa dem att forsta. Stensson tycker att de har for dalig klang i samhallet utifran vad deras
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kunder egentligen uppfattar det dem gor. | slutandan nar kunden forstar vad vi gor och de vill
ha hjalp, hjalper vi dem att teckna forsakringar och sjalvklart tjanar vi ju pengar pa det menar
Stensson. Det finns avarter pA marknaden som kanske bara raknar pengar men det ar i alla
fall inget som vi inom Soderberg & Partners star for sager Stensson.

4.2.3 Hallbarhet

Det vi gor pa Soderberg & Partners for att framja en hallbar utveckling &r att vi har en helt
egen sektion som jobbar med héllbarhetstank™ berattar Stensson. Det vill sdga att de satter
betyg pa alla fonder, forsékringsbolag, banker och hur dem internt jobbar med hallbarhet.
Stensson beréttar att de kan hjalpa kunderna att exkludera saker och ting. Har Stensson
exempelvis kunder som sdger att “Jag vill inte investera i fossila utsldpp, barnarbeten och
korruption” kan han hjidlpa dem kunderna att sortera ut fonder via filtrering och en
exkludering och fa fram exakt vilka fonder som inte gor det. For de kunder som foredrar att
fa en bra och schysst avkastning 6ver tid, men aven vill investera hallbart har vi bra verktyg
for att ge rad och hjalpa dem till en ratt portfolj anser Stensson.

Om man utgar fran social hallbarhet anser Stensson att oavsett vad de gor och oavsett hur bra
produkter de an har och hur laga avgifter de har lyckats att forhandla fram i sina
upphandlingar sa ar det en fortroendebransch. Stensson har arbetat med detta i cirka 25 ar och
han har skapat nya kundféretag via relationer med kunder som har slutat pa ett foretag och
borjat ndgon annanstans. Det blir att man skapar en relation genom aren anser Stensson.
Stensson tror att de far hoga NKI (N6jd kund-index) och hoga MPI (medarbetarnojdhet) hos
kundfdretag pa grund av att de kan fa nagon form av pension- och forsakringsradgivning.

Malsattningen nar det géller ekonomisk hallbarhet &r; i den bésta av varldar skulle jag vilja
traffa en kund nér den ar nyanstalld pa ett foretag sa att vi kan skapa en relation som ska séga
“nu dr jag med dig hela végen till pension” berittar Stensson. Det finns dock ett problem dér;
Stensson kommer férmodligen att ga i pension innan forsakringstagaren. Da galler det att
skapa en relation och sedan se till att den véxlar 6ver till en ny radgivare. En bra langsiktig
ekonomisk relation enligt Stensson dar att kunden kan kanna att den kan vanda sig till honom
vid start hos en arbetsgivare, under resans gang nar man; bildar familj, skaffar barn, saker och
ting hander i livet och sa gar man i pension och da vill man ha hjalp att ta ut sin pension.

Stensson menar att mot kunden jobbar de mycket med information att faktiskt tanka pa att det
finns ett langsiktigt varde i att investera hallbart. Sedan kan Stensson inte tvinga kunderna att
kopa grona, hallbara fonder. Stensson forklarar att de kan forsoka fa dem att forsta att det har
egentligen ingenting med nagon form av forvéntat avkastningskrav i framtiden att gora och
darfor bor man véga in hallbarhetsaspekter i det hela. Stensson menar pa att vi har ett jordklot
och det &r allas ansvar. Det Stensson brukar séga till sina kunder dr “Det finns tusentals
miljarder som florerar bara inom pensionssystemet, &r det nagonstans man kan paverka sa ar
det faktiskt via pensionsinbetalningar och pensionskapital.”. For alla dessa pengar ar
investerade i fonder som i sin tur ar investerade i olika foretag i Sverige, Norden, Europa och
runt om i varlden. Det &r du som kund som faktiskt kan avgora det genom att kopa ratt fonder
anser Stensson.

Stensson marker tydligt att kunderna uppskattar att de 3-5 minuter tanker pa det har med
hallbarhet och vad det faktiskt innebér vid sina radgivningsméten. Stensson har personligen
de senaste 3-4 aren markt att hallbarhet &r ett &mne som manga fler intresserar sig for. Yngre
kunder ar mer intresserade av hallbarhet &n de aldre kunderna upplever Stensson. De dldre
kunderna vill endast ha sa hog avkastning som mojligt. Hallbara alternativ &r dock inget som
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Stensson alltid stravar efter att skapa. Han menar pa att de har skapat alla forutsattningar for
att erbjuda kunden det, men han ska inte pa nagot satt bestdmma at kunden. Stensson ar
daremot noga med att informera om vad det innebar att investera hallbart.

4.3 Tomas Brantestig, Sakra
Tomas Brantestig arbetar som formedlare liv pa Sakra i Sala. Brantestig har arbetat inom
forsakringsbranschen i cirka 20 ar.

4.3.1 Kommunikation

De kommunikationskanaler som Brantestig anvénder sig av vid kontakt med sina kunder &r;
fysiska moten, telefon, e-post, SMS, kundwebben, MS Teams samt ibland Skype. De senaste
tva manaderna har det skett en stor utveckling till att anvanda mer digitala hjalpmedel pa
grund av Covid-19 anser Brantestig. Brantestig ar imponerad 6ver hur bra det fungerar med
till exempel videosamtal och papekar att utifran ett hallbarhetsperspektiv ar det manga
fordelar. De nya innovativa lésningarna med moten via exempelvis MS Teams kommer
daremot inte kunna ersatta fysiska moten anser Brantestig. Brantestig tycker att det &r en
viktig del med de fysiska moétena, speciellt ndr han traffar nya kunder som han inte har en
relation till sedan tidigare.

Brantestig upplever generellt att han har en bra kommunikation med sina kunder och att de
forstar varandra. Det ar daremot en stor skillnad i kunskapsnivan. | de allra flesta fall
upplever Brantestig att han har ett stort kunskapsévertag, men inte alltid. Ibland méter han
naturligtvis manniskor som &r duktiga inom amnet. For att kontrollera att budskapet har natt
fram brukar Brantestig be kunden att repetera hur den har uppfattat informationen. Ibland gor
Brantestig avstamningar hela vigen genom motet och sedan avslutar han med ett “laxforhor”.
Det vill sdga att han kontrollerar om kunden kan aterge det den har uppfattat samt vad den
har tagit for beslut. Nar Brantestig méarker att kunden har forstatt vad som har sagts och
uppfattat vad den sjalv har gjort vid motet kan Brantestig kdnna sig trygg.

FOr att hantera den kunskapsasymmetri som finns anvander sig Brantestig av metaforer samt
liknelser. Nar Brantestig anvander en metafor om risk, som ar ett av de viktigaste omraden
nar man har att géra med manniskor som inte riktigt kan sa mycket om aktier, rantor med
mera, forsdker han forklara genom att ta liknelsen; om du har 100 000 kr och stoppar in det
pa borsen pa hogriskaktier, om de har 100 000 kr om ett ar skulle vara 50 000 kr, det vill sdga
att det gatt ner med 50% “Hur skulle du mé d4?”. Da ser Brantestig pd 6gonen och
kroppsspraket pa kunden att den kanske inte mér sadér jéttebra och da séger han “Tack da ser
jag att det har ar en lite for hog risk for dig om du kénner att du inte mar bra.”. Sedan ger
Brantestig radgivning och forklarar att det ar sahar marknaden fungerar. Har du lang tid kvar
att till exempel pensionsspara kan du ta hog risk. Over tiden &r det flera goda ar &n onda ar
och pa det viset tar de goda aren ut dem onda sa att man far en fin avkastning-skala anser
Brantestig, om man &ar beredd att ta den risken over tid.

Brantestig upplever ett jattestort ansvar i radgivningssituationen med alla sina kunder. For
Brantestig ar det jatteviktigt att gora sig forstadd och att kunderna forstar att dem har ett eget
ansvar. Brantesigs egen upplevelse efter att ha métt mycket manniskor genom aren och haft
tusentals radgivningsmaten ar att det finns en relativt stor andel kunder som gérna vill lagga
Over ansvaret “ta hand om det hér, skot om det hir” och det kdper jag inte berdttar Brantestig.
Da blir Brantestig tvungen att forklara; jag ar radgivare, jag gor sa gott jag kan utifran de
forutsattningar som rader och sedan forklarar jag valdigt noga att ytterst finns det inga
garantier alls men vi maste reda ut; hur kan vi gora det har sa bra, sékert och anpassat for dig
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som mojligt for att du ska kanna dig trygg, det & min uppgift. Som kund kommer du dock att
behova fatta ett antal beslut och det & du som &r ansvarig for dem besluten menar Brantestig.

4.3.2 Legitimitet

Hur forsékringsformedlares legitimitet uppfattas i samhéllet beror pa vem man fragar anser
Brantestig. Generellt har de som inte har med forsakringsformedlare att gora, vilket &r en stor
procent ute i samhaéllet, inte riktigt en uppfattning om formedlarnas legitimitet da de har dalig
kunskap om branschen anser Brantestig. Media och nyheterna klankar daremot ner pa
branschen och det har varit mycket skriverier om oseritsa forsakringsférmedlare, banker med
mera da de anser att det ar for hoga avgifter och att det tjanas mycket pengar. Media har
darmed bidragit till att en misstdnksamhet har byggts upp i samhallet kring
forsakringsformedlare. Om Brantestig istéllet utgar fran manniskor som har med branschen
att gora upplever han en stor legitimitet. Tittar man pa undersokningarna som Svenskt
Kvalitetsindex har gjort ligger forsakringsformedlare hogt upp pa 6ver 70% nojdhet bland
kunderna berattar Brantestig.

For att starka legitimiteten arbetar Brantestig med att ha kunden i fokus genom att se pa saker
fran kundens perspektiv samt ta tillvara pa kundens intressen och hela tiden gora det basta for
kunden. Infor varje mote, dven om han traffat kunden manga ganger tidigare, brukar
Brantestig ténka lite “utanfor boxen” och leverera mervérde till kunden. Brantestig anser att
han maste tillfora nagonting till kunderna som ar vardeskapande och meningsfullt.

4.3.3 Hallbarhet

For att framja en hallbar utveckling i samhallet menar Brantestig att han kan paverka vid
investeringsradgivning, det vill sdga att han kan foresla hallbara fonder. Brantestig berattar att
de har fatt jattemycket bra verktyg i sina system dar de kan plocka fram hallbara fonder som
investerar i foretag och bolag som gor gott for samhallet. | Brantestigs radgivning anvander
han sig av Morningstar som betygsatter fonder fran ett hallbarhetsperspektiv. Fonderna kan fa
1-5 glober i betyg, till exempel om en fond har 4 glober i betyg vet man att den har ett véldigt
bra investeringsinnehall, det vill saga att den innehaller bra bolag med hog hallbarhet. Detta
ar ett enkelt satt att fa en snabb indikation pa hur fonderna forhaller sig till hallbarhet och om
en kund inte vill lagga ner for mycket tid pa detta gar det snabbt att kolla igenom olika fonder
for att jamfora menar Brantestig.

Den social hallbarheten tycker Brantestig ar viktig eftersom manniskan &r det viktigaste som
finns. Brantestig anser att motet med manniskan pa till exempel arbetsplatsen med kollegor
och kunder &r dar livet hander. Det ar jatteviktigt med respekt mellan manniskor och att man
ser pa lika vérde och jamstalldhet som viktigt anser Brantestig. | motet med kunden é&r att
vinna fortroende det som star i centrum, utan fortroende finns inte mitt jobb anser Brantestig.
Den ekonomiska hallbarheten for forsakringstagaren ar att sakerstélla deras ekonomi oavsett
vad som hander i livet anser Brantestig. Brantestig anser att han formedlar trygghet till
kunden, han kanner sig mer som en trygghetsférmedlare &n en forsékringsformedlare. Det &r
en ekonomisk hallbarhet for forsakringstagarna som ar ratt forsakrade anser Brantestig.

Brantestig anser att alla méanniskor behover hjalpas at for att arbeta med miljétanket i stort
och smatt och léra sig att andra beteende framat for att uppna ekologisk hallbarhet. Till
vardags i kundmdotena nar man socialiserar och skapar kontakt i borjan av motet véljer
Brantestig ofta att prata om hallbarhet och vad som hander och sker i vérlden. N&r han gor
detta marker han relativt snabbt om kunden han har framfor sig tycker att det ar viktigt eller
inte for att lattare fa en uppfattning om hur han kan vara med och bidra och paverka.
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Brantestig staller medvetet fragan om hallbarhet ar viktigt for kunden som han ska ge
investeringsradgivning till. Dar marker han en stor skillnad mellan den yngre och den &ldre
generationen. Den yngre generationen &r mycket mer pa och tycker att hallbarhetsaspekter ar
viktigt, de vill ha etiska och hallbara fonder. Ju aldre kunderna &r desto mindre viktigt anser
de att hallbarhet ar enligt Brantestig. Hallbarhetsaspekter har utvecklats successivt de senaste
tio aren, men de sista fem aren har utvecklingen skett explosionsartat inom
forsakringsbranschen anser Brantestig. | dagslaget finns det inte ett enda forsakringsbolag
som inte arbetar med hallbarhetsfragor menar Brantestig.

4.4 Emma Lindstrom, Sakra
Emma Lindstrom arbetar som férmedlare liv pa Sakra i Skelleftea. Lindstrom har arbetat
inom forsakringsbranschen i cirka 8 ar.

4.4.1 Kommunikation

Framst prioriterar Lindstrom fysiska méten som kommunikationskanal vilket fungerar bra da
hennes kundkrets finns i narmiljon. En del av kommunikationen sker ocksa via telefon. Nu
under dessa tider med Covid-19 berdttar Lindstrom att det dven blir en del kommunikation
via MS Teams och Skype.

For att kontrollera att kunden forstar budskapet forsoker Lindstrom fanga upp kunden med
fragor som “Hur upplever du vad jag har sagt?”. Lindstrom later det dven vara tyst under
vissa stunder for att lata fragorna komma upp till ytan eftersom de inte alltid gor det om man
fyller allt utrymme med ord. Ett verktyg som Lindstrém anvander i sin kommunikation och
tycker skapar en bra dialog &r att rita. Lindstrom beréttar att det &ven handlar om att titta pa
manniskor for man ser ganska snabbt om nagon seglar ivag eller inte hanger med i
resonemanget. Lindstrom forsoker alltid utga fran kundens perspektiv och verklighet for att
gora det enklare att forstd. Lindstrom kanner att det &r hennes ansvar att sékerhetsstalla att nar
kunden gar darifran har den kopt nagot den forstar vad det ar och har behov av. Lindstrém
lagger aven vikt vid att stalla fragor som behdvs for att sakerhetsstélla att bade kunden
forstatt men aven att hon sjalv forstatt forutsattningarna fér kunden.

Den stora utmaningen i jobbet som forsékringsférmedlare upplever Lindstrom dar att hon kan
mycket och individen framfor kan oftast betydligt mindre. Lindstrém beréttar att de har
anlitat “Battre text” som dr sprakvetare och dem har last deras texter, e-post, hort hur de
kommunicerar och sedan har alla fatt individuell feedback pa vilka ord de borde undvika och
vilka ord de borde anvanda mer. Anledning till detta menar Lindstrom ar for att pa ett battre
och mer pedagogiskt satt kommunicera med kunden. Lindstrém beréttat att de exempelvis
anvander samma ord till samma saker, alla sager nu vardforsakring och véxlar inte med att
saga privatvardsforsakring eller sjukvardsforsakring fastan det innebar samma forsakring.
Forr hande det ofta att de uttryckte sig pa olika sétt med olika termer fastan de talade om
samma sak. Lindstrom menar pa att det kan vara svart att forsta och fa en bild av vad kunden
uppfattar nar hon sjalv arbetar heltid med detta. Det ar darmed viktigt att alltid utga fran
kundens perspektiv, hur ser kundens vardag ut och vilka exempel kan hon anvénda utifran
den erfarenhet som kunden har menar Lindstrom. Det &r viktigt att anvanda sig av ord som
kunden kan relatera till anser Lindstrom.

4.4.2 Legitimitet

Legitimiteten i branschen upplever Lindstrom lite olika. Lindstrom tanker att det kan skilja
sig fran olika stallen beroende pa vilka aktorer som &r aktiva. Historiskt berattar Lindstrom
att det funnits en del oseridsa aktorer i branschen framforallt pa vissa orter dar vissa aktorer
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har varit snabba pa att hitta kreativa l6sningar. Det blir dock farre och farre eftersom de inte
Overlever. Det gor att man bygger ett starkare fortroende for oss i branschen menar
Lindstrém. Detta har bidragit till att de har kunnat bygga ett fortroende till revisorer,
advokatbyraer och banker pa ett annat satt an om man bara skulle fokusera pa att tjana stora
volymer och forsakringskapital.

4.4.3 Hallbarhet

Lindstrom beskriver att de arbetar mycket med arbetsgivare och arbetsgivarfragor och att
man ska mota sina medarbetare pa ett hallbart sétt. Lindstrom tycker det ar for manga som
bara tittar pa sparandet och stora kapitalavsattningar vilket inte alltid &r hallbart. Det gar
saklart ocksa att styra investeringarna menar Lindstrom. Vilka fondval och bolag valjer
kunderna utifran det hallbara perspektivet. Lindstrom berattar att hon dar brukar lata kundens
ambition styra “Vad vill de?”. Det dr kunderna sjdlva som ska styra vad deras pengar ska
gora for varlden sager Lindstrom. Lindstrom ser mer pa strukturen och att individerna
skyddas pa ett bra sétt och att de arbetar langsiktigt med deras kunder.

Nar det kommer till den sociala hallbarheten i arbetet menar Lindstrom att det faller lite
tillbaka pa det pedagogiska och att man maste mota kunden dar dem &r. Att man kommer
med exempel ur kundens egen verklighet. Vissa ganger kan det vara en internationell VD
som &r valdigt medveten och har ett stort kapital. Ibland méter de &ven vanliga arbetare som
kanske vill I6nevaxla och som &r pa en helt annan niva och kanske har ett daligt
sjukforsakringsskydd. Det Lindstrom gor da &r att fora ett resonemang med personen i fraga
kring det och aven med dennes arbetsgivare om hur de kan hitta starkare I6sningar for
personen.

Den ekonomiska hallbarheten i arbetet som forsakringsformedlare menar Lindstrom ar att fa
kunden att forstd vikten av att inte “ldgga alla dgg i samma korg” samt att kunden har en
I6pande avséattning for pension. Vidare berattar Lindstrom att hon har en mission i livet att
forandra synen pa pensioner och forsakringar, de &r till for att gynna individen och &r jéttebra
om de anvands pa ratt satt. En hallbar ekonomi kan man darmed se pa att man spar sa man
klarar sig, det finns dock ingen anledning till att spara mer om man har flera miljoner i
sparkapital och har uppnatt sin malbild menar Lindstrom.

For att se till den ekologiska hallbarheten &r forsakringsbolagen extremt medvetna om den
miljopaverkan som finns anser Lindstrom. Det finns ett antal forsékringsbolag som satsar pa
att vara hallbara fran borjan till slut, detta innebér att kunder som efterfragar det hanvisar vi
till dessa forsakringsbolag beréattar Lindstrom. Det finns dven valbara héllbara fonder dar man
inte bara ser pa om det ar vapen och barnarbete utan ocksa pa vilket klimatavtryck bolagen
har i sin helhet. | dagslaget finns det flera bolag som inte enbart utgar fran alla ratt i en grén
analys utan ocksa forsoker paverka menar Lindstrom. Exempelvis ges vissa foretag en chans
att gora en forbattring utifran en hallbarhetsaspekt, men sker inga forbattrande atgarder
plockas pengarna hem igen.

Nar det galler placeringar ur ett miljomassigt eller etiskt hallbart perspektiv &r det oftast nar
kunden har ett intresse for det menar Lindstrom. Hon stéller fragor om vilka bolag som &r
intressanta for kunden och vad den har for preferenser. Lidstrom beratta att dem som tycker
att det ar viktigt med etik, miljo samt att ta ansvar namner ofta det vid sina radgivningsmoten.
Nér Lindstrdm namner olika forsakringsbolag eller olika leverantdrer har oftast kunderna en
kénsla for vilka de anser som battre och mer trovérdiga och vilka de anser som mindre bra.
Lindstrém stravar alltid efter hallbara alternativ utifran individen dock kanske inte alltid ur en
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miljosynpunkt, men om kunden &r intresserad av det vags &ven miljon in. Lindstrom menar
att det &r en utmaning att vaga formedla miljomassigt bra alternativ och hela tiden vara
trovardig i det. Lindstrom kanner att hon har ett ansvar i att skapa hallbara alternativ och
havda att det ocksa ar det. Sammanfattningsvis poangterar Lindstrom att de alltid stréavar efter
hallbarhet for individen och i den man det ar mojligt for miljon.

Lindstrom medger att det absolut har skett en utveckling de senaste aren. Bara de senaste fem
aren har samhallet tagit stora kliv, men dven de senaste fem manaderna det tagits &nnu storre
kliv. Lindstrom hoppas pa att det kommer nagot bra av allt detta och att det bidrar till att vi
tar ett steg i ratt riktning trots att det &r en hemsk situation nu med Covid-19. Lindstrém
menar att det dock har visat hur bra alternativa lésningar fungerar, till exempel digitala
moten. Nu nar moten sker digitalt effektiviseras det samtidigt som det &ven ger utdkad
information da fler kan delta som annars inte hade kunnat vara med, exempelvis
hallbarhetsspecialister och olika jurister som Lindstrom annars inte hade tagit del av.
Lindstrém tror inte att de digitala motena kommer ersatta de fysiska motena helt, men att det
langsiktigt kommer forandra hur vi forhaller oss till det.

4.5 Empirisammanfattning

4.5.1 Kommunikation

Formedlarna i studien anvander sig alla av liknande kommunikationskanaler. Det &r fysiska
moten, telefon, digitala moten samt en del e-post. Kommunikationen med kunden upplevs
positiv och uppskattad. Samtliga formedlare beskriver att det finns en stor
kunskapsasymmetri mellan de sjalva och kunden. De uppger ocksa att det ar deras ansvar att
kunskapsasymmetrin inte ska bli ett problem. P& olika satt ser formedlarna till att kontrollera
att kunden ar med pa vad den gor for val och hur valen kommer paverka dem.

4.5.2 Legitimitet

Samtliga formedlare uttrycker att de som forsakringsformedlare ofta kan fa en negativ syn pa
sig av ménniskor som inte har kommit i kontakt med dem eller deras arbete. Den negativa
synen pa branschen grundar sig ofta i media upplever formedlarna. De upplever daremot att
de har en stor legitimitet hos deras kunder.

4.5.3 Hallbarhet

Hallbarhetsaspekter dr ndgot som forsakringsformedlarna forsoker framja bade vad galler
social-, ekonomisk- och ekologisk hallbarhet. Dock papekar de att det alltid i slutdandan ligger
i kundens intresse och val vart dennes pengar investeras. Samtliga formedlare upplever att
hallbarhetsfragorna har blir mer centrala under de senaste aren och ett stort intresse har vackts
i forsakringsbranschen.
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5 Analys och diskussion

Foljande kapitel analyserar studiens empiri och diskuterar den med hansyn till studiens
teoretiska ramverk.

5.1 Kommunikation

Ur den insamlade empirin framgick det att formedlarna anvénder sig av ungefar samma
kommunikationskanaler i normala fall, det vill saga fysiska méten, telefon samt e-post. Pa
grund av den radande situationen med Covid-19 anvander de sig mer av telefon samt
videosamtal via framforallt MS Teams, men dven Skype. Hall menade att han ser positivt pa
nya innovativa digitala I6sningar for att utveckla kommunikationen med sina kunder. Hall
trodde att en del kommunikation kommer forbli digital &ven ndr pandemin &r 6ver. Brantestig
daremot var imponerad 6ver hur bra det fungerar med digital kommunikation och menade pa
att det ar bra ur ett hallbarhetsperspektiv, men sjalv tycker han inte att MS Teams-moten kan
ersatta fysiska maéten. Om man utgar fran Jacobsen och Thorsviks (2002) skala (se figur 2)
som visar olika kanaler for att na ut med information kan man se hur kanalerna ar rankade pa
en skala fran “féormedlar rik information i ringa grad” till “férmedlar rik information i hog
grad”. Fran empirin sag vi att samtliga forsakringsformedlare utgick framst fran den
kommunikationskanal vars kommunikationsvarde varderas hogst, det vill saga direktsamtal.
Sedan gar kommunikationskanalernas varde ner genom videosamtal, telefonsamtal samt e-
post. Forsakringsformedlarnas val av kommunikationskanaler kan darmed anses som optimalt
for att na fram med sitt budskap pa bésta satt.

Forsakringsformedlarna upplevde generellt att de har en bra kommunikation med sina
kunder. Stensson menade pa att kommunikationen upplevs positiv samt att forsakringstagarna
uppskattar radgivningsmotena som han erbjod. Brantestig var inne pa samma linje och
menade pa att han upplever att kommunikationen fungerar bra vid radgivningssituationen.
SMCR-modellen beskriver de olika bestandsdelarna i kommunikationsprocessen (Lee 1988).
Olika faktorer avgor hur vél séndningen av budskapet fungerar i kommunikationsprocessen —
till exempel kan detta paverkas av vilka kunskaper sandaren har om @mnet. Lindkvist et al.
(2014) har utvecklat den enkla kommunikationsmodellen till en avancerad
kommunikationsmodell som har lagt till feedback, vilket gér att kommunikation forstas som
en cirkuldr process. Som forklarat i kapitel 2 har denna uppsats utgatt fran kommunikation
som linjar process. Detta eftersom uppsatsen syftade till att utforska kommunikation ur
forsakringsformedlarnas perspektiv, och inte utifran ett foretagar- eller relationellt perspektiv
(vad kommunikation mellan formedlare och forsékringstagare betyder for verksamheten i
stort).

Generellt upplevde forsakringsformedlarna kommunikationen som positiv; formedlarna
uppgav att de i sitt arbete pa olika sétt forsokte kontrollera att deras kunder forstod deras
budskap. Stensson berattade att innan kunden fattade beslut stdmde han alltid av att kunden
hade forstatt allting. Detta gjordes genom att repetera, forenkla och fortydliga; att gora detta
gav formedlaren indikationer pa att kunden hade forstatt kommunikationen. Brantestig gjorde
pa ett liknande satt som Stensson, han gjorde avstamningar genom att be kunderna att
repetera hur den har uppfattat informationen for att kontrollera att budskapet har natt fram till
forsakringstagaren. Lindstrom kontrollerade att kunden har forstatt budskapet genom att
stilla fragor som “Hur upplever du vad jag har sagt?”. Lindstrom lat det aven bara tyst under
vissa stunder da hon menade pa att fragor inte alltid kommer upp till ytan om man fyller allt
utrymme med ord. Vid radgivningssituationen anvande sig dven Lindstrom av att rita.
Lindstrom ansag att det ar viktigt att titta pa kunden for man ser relativt snabbt om personen i
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fraga seglar ivag och inte hanger med i resonemanget. Lindstrom beréattade att de har anlitat
“Bittre text” som dr sprakvetare och de har lédst deras texter, e-post, hort hur de
kommunicerar och sedan har alla fatt individuell feedback pa vilka ord de borde undvika och
vilka ord de borde anvanda mer. Anledning till detta menade Lindstrom ar for att pa ett béattre
och mer pedagogiskt satt kommunicera med kunden. Hall som arbetar pa Max Matthiessen
beréttade att efter varje radgivningsméte skickar de ut DKI som é&r ett frageformular som
bestar av sju fragor dar man anger svaren i en sjugradig skala. 5-7 ar bésta betyg, 1-3 anses
som icke godkéant och 4 ar svenskt lagom. Fragorna handlar till exempel om hur man
upplevde radgivarens pedagogik, kommunikation samt dokumentation, hur de fick svar pa
sina fragor samt blev bemétta. Svaren avpersonaliseras sedan och de far da ut ett snitt som
brukar ligga pa 6,70 av 7 pa fragorna.

Asymmetrisk information innebér att parter som ska fatta ett beslut har tillgang till olika
forhandsinformation (Chiappori et al. 2006). Asymmetrisk information kan déarmed bidra till
en forstaelse kring hur olika parter agerar nar det finns en kunskapsasymmetri i amnet. Denna
teori kan darmed hjalpa till att forsta forhallandet mellan forsakringsférmedlare samt
forsakringstagare da det finns en kunskapsasymmetri mellan dessa parter. Lindstrom ansag
att den stora utmaningen att arbeta som forsakringsformedlare ar att hon kan mycket mer och
kunden betydligt mindre om forsakringar. Lindstrom ansag att det &r hennes ansvar att
kunden har forstatt vad den gor och aven har forstatt behovet. Lindstrom férsokte gora detta
genom att hela tiden utgd fran kundens verklighet och perspektiv for att forenkla
informationen till kunden och anvanda sig av begrepp som kunden kan relatera till. Hall sag
pa kunskapsasymmetrin pa liknande satt som Lindstrom. Hall ansg att hans ansvar ar stort
nér det galler kunskapsasymmetrin. Som Hall beskrev i sitt citat i 4.1.1 &r
forsakringsbranschen komplicerad och forsakringstagarna kan teckna forsékringar utan att
riktigt veta vad forsakringen innebar. Hall anvande ofta exempel for att pa ett enklare satt
forklara for kunden samt sékerstalla att kunden forstar konsekvenserna av att ta olika beslut.
Brantestig menade att han har ett mycket stort ansvar att kunderna forstar hans budskap.
Brantestig upplevde att det ar en stor skillnad i kunskapsnivan mellan han och sina kunder
och i de flesta falla har han ett stort kunskapsdvertag, men inte alltid. Brantestig hanterade
kunskapsasymmetrin genom att anvéanda sig av metaforer och liknelser néar han forklarade for
kunden. Brantestig ansag att det ar viktigt att han gor sig forstadd och att kunderna forstar sitt
eget ansvar i att fatta beslut. Stensson ansag att de har ett stort ansvar 6ver den
kunskapsasymmetrin som finns, kunderna ar i 90% av fallen i ett informationsunderlége.
Stensson sa att “Det dr inte kundens ansvara att §vertyga mig om att de fOrstar, utan det ar
faktiskt mitt ansvar att fi dem att forstd.”. Vi som formedlare maste gora detta genom att
beratta, forklara och forenkla for kunderna, vi maste vara pedagogiska” ansag Stensson. Om
man utgar fran en skala 1-10 och Stensson ar pa en 10 kunskapsmassigt maste han alltid utga
fran att kunden &r pa en 2-3. ldag finns det aven lagkrav att forhalla sig till berattade Stensson
som innebdr att formedlarna ar skyldiga att ha kundkannedom. Vidare beréttade &ven
Stensson att for 15 ar sedan kunde forsékringstagare teckna en forsakring nere pa ett fik,
vilket idag aldrig skulle handa. Idag finns det ett mycket béttre konsumentskydd for
forsékringstagare.

Om det foreligger asymmetrisk information kan en part anvanda information till sin egen
fordel, detta satt att agera kallas moral hazard (Bruns & Fletcher 2008). Samtliga
forsakringsformedlare i studien antydde pa att detta ar en bild som media forsoker mala upp
av branschen, att de endast verkade for att tjdna pengar. Gemensamt for formedlarna &r att de
inte hade den bilden av branschen. Stensson uppfattade inte att kunderna ser pa honom som
en saljare utan att de ser pa honom som en person som ska hjalpa dem att forsta. Denna
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diskussion fors vidare under avsnitt 5.2 da formedlarna inte upplevde att moral hazard ar ett
problem i deras radgivningssituation utan snarare en bild som media har vilket ar kopplat till
deras legitimitet i samhallet.

5.2 Legitimitet

Legitimitet enligt Deegan och Underman (2011) &r relationen mellan foretagets varderingar
och samhéllets uppfattningar. Brantestig menade att forsékringsformedlares legitimitet kan
variera beroende pa vem du fragar. Detta bekraftades av bade Stensson och Lindstrém som
uttryckte skillnaden mellan hur de uppfattade kundupplevelsen fran hur de framstalldes i
media. Utifran undersokningar av Svenskt Kvalitetsindex hamnar forsakringsférmedlare pa
hdga resultat for kundndjdhet berattade Brantestig. Liknande resultat beskrev Stensson att
Sdderberg & Partners fick i sina NKI-undersokningar. Som respondenterna menade ar det
med manniskorna som de traffade, deras kunder, som de bygger upp sin legitimitet. Det &r
forst efter forsta motet som forsakringstagarna forstod vad formedlarna gor och uppskattar
det. Deegan och Underman (2011) beskriver att legitimitet kan tolkas som en social
overenskommelse ndr foretagets varderingar stammer 6verens med samhéllets véarderingar.
Det kan liknas med forsakringsformedlarnas situation dar de inte kan uppna
Overenskommelsen forrén de haft kontakt med forsakringstagare. Kunderna som kan ha en
skeptisk bild innan inser forst vid motet vad formedlarnas och radgivarnas arbete innebar och
att dem kan vara behjalpliga. Hall menade att de som obundna férsakringsférmedlare har ett
storre utbud att arbeta med. Till skillnad fran en formedlare pa ett forsakringsbolag har som
bara vill salja sina forsakringar. Desto mer faktorer som ska végas in, exempelvis pris,
avgifter, villkor, hallbarhet, med mera desto mer legitimitet far obundna formedlare.

Suchman (1995) menar att det ar foretagets handlande mot samhallet som skapar och
uppratthaller legitimiteten. Om nagra fa foretag eller aktorer bara fokuserar pa att tjana
pengar och inte bryr sig om kunderna paverkar det hela branschen negativt berattade bade
Lindstrdm och Stensson. Lindstrdm menade att det historiskt har funnits den del oseritsa
aktorer men att de sallan dverlever. Hall menade att legitimiteten for forséakringsformedlare
successivt blir enklare beroende pa det ersattningsneutrala upplagget idag. Vilka
rekommendationer som formedlarna gav paverkades inte av hur mycket provision de fick
eftersom de far ut liknande provision oavsett. Det viktiga som Hall uttryckte ar att se till
kundens behov. Lindstrom bekréftade detta genom att beratta att de kan bygga upp legitimitet
till exempelvis revisorer, advokater och banker pa ett annat satt &n om fokuset bara skulle
vara pd att tjana stora volymer och forsakringskapital. Hall beskrev ocksa att manga
forsakringstagare ar dubbelforsakrade eftersom de betalar flera forsakrings avier som
kommer med post hem pa grund av att de ar radda for att inte vara forsakrade. Det skapas da
aven legitimitet i kommunikationen nar kunden far hjalp att ta bort forsakringar som de inte
har behov av. Det handlar om att kunden maste lita pa att vi vill dem vél i alla situationer pa
grund av det stora kunskapstvertaget beskrev Hall

Det finns tydliga monster for alla respondenter att det viktigaste var att vara informerad for
att kunna satta kunden forst och alltid utga fran kundens behov. Brantestig uttryckte det som
att han vid varje méte med kunden vill tillféra nagot bra och meningsfullt. Brantestig menade
ocksa att om man arbetar med att ta till vara pa kundens intressen och gora det basta for
kunden kommer legitimiteten starkas. Det kan kopplas till hur Chen och Roberts (2010)
beskriver att det kravs for foretagen att de standigt ar uppdaterade i samhéllets véxlande
asikter, i detta fall kundernas, for att behalla legitimiteten.
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5.3 Hallbarhet

Enligt Brundtlandkommissionens rapport (1987) definieras héllbar utveckling som “en
utveckling som tillfredsstaller dagens behov utan att &ventyra kommande generationers
mojligheter till att tillfredsstélla sina behov”. Det finns manga olika definitioner av vad
begreppet hallbarhet innebar (Bjorklund 2018). Bade Hall och Brantestig berattade om hur de
framjar en hallbar utveckling i samhallet med hjalp av sin forsakringsformedling genom
vikten av att de kan foresla, hjalpa samt stotta kunderna till att investera i hallbara fonder.
Bade Stensson och Brantestig intygade att det finns manga bra verktyg och system for att
hjélpa kunderna att hitta ratt fond for dem. Brantestig beréttade att han anvénder sig av
Morningstar som &r ett verktyg som rankar olika forsakringar utifran hur hallbara dem &r. Det
gor att det gar snabbt att fa en 6versiktlig bild av vilka forsakringar som skulle passa
forsakringstagaren. Hall berattade &ven att det finns empiriska studier som visar pa att det
inte finns nagot som séger att hallbarhetsaspekter skulle sanka avkastningen, det &r snarare
tvartom. | kristider generellt uppmarksammade Hall att det ar fa investeringar som gors, men
att de investeringar som gors ar hallbara. Vidare menade Hall att genom att framja och stétta
de som gor “minst daligt” i en bransch kan anses vara hallbart, &ven om branschen i sig inte
ar hallbar, eftersom man da ar med och bidrar till en hallbar utveckling.

Den ekologiska delen av hallbarhet handlar om att ett foretag tar ansvar for miljon genom att
exempelvis belysa hallbarhet samt miljoanpassa sig (Bjorklund 2018). Mycket kan ha en
miljopaverkan och valet av produkt kan paverka hur miljéproblemen kommer urarta.
Lindstrom menade att forsakringsbolagen ar valdigt medvetna om den miljépaverkan som
existerar. Hall beskrev att de pd Max Matthiessen kontrollerar alla forsékringsbolag som de
arbetar med for att ha kontroll pa om och hur bolagen arbetar med hallbarhet. Till exempel
om de undviker investeringar som ar kopplade till barnarbete och vapen, det vill siga om de
har etiska fonder och placeringar. Stensson beskrev liknande att Sderberg & Partners
kontrollerar forsakringsbolagen de samarbetar med och satter betyg pa hur de arbetar med
hallbarhet. Stensson uppgav ocksa att de arbetar mycket med information mot kunden att
tanka pa att det finns ett langsiktigt varde i att investera hallbart. Sedan menade Stensson att
de inte kan tvinga kunder att kopa grona, hallbara fonder, men att de dnda &r tydliga med att
det inte har ndgot med forvantat avkastningskrav i framtiden att géra och att det darmed inte
ar samre med hallbara alternativ. Lindstrom bekraftade detta genom att berétta att det finns
ett antal forsékringsbolag som satsar pa att vara hallbara fran borjan till slut och de kunder
som anser hallbarhet som viktigt rekommenderas dessa bolag. Brantestig ansag att manniskor
behdver hjalpas at for att arbeta med miljétanket och andra beteende for att uppna ekologisk
hallbarhet. | borjan av ett mote valde Brantestig att véava in hallbarhet och hur laget ser ut i
varlden. Det bidrog till att han relativt snabbt mérker om kunden lagger stor vikt vid det eller
inte. Lindstrom menade ocksa att det ar hallbart att &ven om foretaget inte ar bast pa alla
punkter ska de ges chansen till forbattring ur hallbarhetsaspekter. Dock papekade hon att
foretaget blir informerade att om ingen forbéattring sker plockas pengarna hem.

Det kan vara logiska aktiviteter som exempelvis transport och produktion som bidrar till
koldioxidutslapp som &r en stor miljopaverkan (Bjorklund 2018). Hall menade att det sker en
del slentrianmadssigt resande i Sverige som nu kommer kunna avta och erséttas av
kommunikation 6ver natet. Det innebdr att onddiga resor kommer undvikas. Detta
bekraftades av Lindstrom som uttryckte att fler moten kommer hallas digitalt vilket gor att
mycket effektiviseras nar de slipper en del resor. Lindstrom menade ocksa att fler kunde delta
i motena nar de inte behdvde narvara fysiskt pa en specifik plats. Det resulterade i att motena
blev mer innehallsrika nar fler kunde ansluta, som annars inte hade haft mojlighet att delta,
och bidra med information.
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Enligt Bjorklund (2018) &r definitionen av social hallbarhet inte speciellt tydlig. | denna
uppsats oversitts social hallbarhet till hur forsékringsformedlare arbetar med radgivning av
forsakringar genom att se till att den enskilda individen har en rétt anpassad forsakring.
Eftersom det tycks rada oenighet kring begreppets innebdrd kommer social hallbarhet i denna
uppsats att forstas som ett begrepp som delvis ar dppet for tolkning, till exempel med
avseende p& hur “ritt anpassad” ska forstds, och exakt vad detta innebér. Brantestig ansag att
den sociala hallbarheten &r jatteviktigt eftersom motet med manniskan ar det viktigaste som
finns. Det ar viktigt att det finns en respekt mellan manniskor och att lika varde och
jamstalldhet ses som viktigt ansdg Brantestig. | motet med kunden &r att vinna fortroende det
som star i centrum eftersom utan fortroende finns inte mitt jobb menade Brantestig. Detta
intygade dven Stensson dar han fortydligar att utgar man fran social hallbarhet sa oavsett vad
de gor, hur bra produkter de har och hur laga avgifter de har forhandlat fram sa ar detta en
fortroendebransch. Lindstrom sag den sociala hallbarheten i hennes arbete som att hon pa ett
pedagogiskt satt maste mata kunden dér denne ar, till exempel genom att ta exempel fran
kundens verklighet.

Ekonomisk hallbarhet &r i stort sett allt fran individers-, foretags- och hela varldens ansvar
(Bjorklund 2018). | denna studie Gversatts ekonomisk hallbarhet till hur
forsakringsformedlare arbetar med sina forsakringsalternativ for att skapa en langsiktig
ekonomisk trygghet for forsakringstagaren. Stensson beréattade att deras malsattning nar det
géller ekonomisk hallbarhet &r att; i den basta av varldar skulle han vilja traffa en kund nar
den &r nyanstalld pa ett foretag sa att de kan ska en relation som sager “nu ér jag med dig hela
végen till pension”. Det finns dock ett problem menade Stensson och det &r att han troligen
kommer ga i pension innan forsakringstagaren. Det galler att skapa en relation och sedan se
till att den vaxlar over till en ny radgivare ansag Stensson. Brantestig sag den ekonomiska
hallbarheten som att sékerstalla forsakringstagarens ekonomi oavsett vad som hander i livet.
Brantestig menade pa att han ser sig sjalv mer som en trygghetsformedlare &n en
forsakringsformedlare. Lindstrom menade att den ekonomiska hallbarheten i hennes yrke ar
att fa kunden att forsta vikten av att inte lagga “alla dgg i samma korg” samt att kunden har
en lopande avsattning for pension. En hallbar ekonomi anséag Lindstrom darmed gar att se pa
att man spar sa man klarar sig, men att det inte finns nadgon anledning till att spara mer om
man har flera miljoner i sparkapital och har uppnatt sin malbild.

Samtliga formedlare i studien intygade att en stor utveckling har skett i branschen ur ett
hallbarhetsperspektiv de senaste aren. Stensson har markt de senaste 3-4 aren att hallbarhet &r
ett amne som fler intresserar sig for. Brantestig beskrev att han tycker att hallbarhetaspekter
har utvecklats successivt de senaste tio aren, men att de senaste fem aren har utvecklingen
skett explosionsartat inom forsakringsbranschen. Lindstrdm poéngterade &ven att de senaste
fem manaderna har den hallbara utvecklingen tagit storre kliv an vanligt pa grund av den
radande situationen i varlden med Covid-19. Bade Hall, Stensson samt Brantestig intygade att
det finns en markant skillnad nar det galler intresset kring hallbarhetsfragor bland olika
generationer, den yngre generationen ar mycket mer intresserade av amnet.
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6 Slutsatser

Foljande kapitel redogor for studiens slutsatser och avslutar med forslag till vidare
forskning.

| detta kapitel uppfylls uppsatsens syfte, som var att studera asymmetrin i finansiell
laskunnighet mellan forsakringsformedlare och férsékringstagare, samt att studera hur
forsakringsformedlare kommunicerar hallbarhet. Vidare ska uppsatsen undersoka hur
asymmetrin i finansiell laskunnighet paverkar hur forsakringsformedlare kommunicerar
finansiell information. Syftet uppfylls genom att uppsatsens forskningsfragor besvaras.

| denna uppsats har det konstaterats att asymmetrin i finansiell laskunnighet har markbar
paverkan pa forsakringsformedlarens upplevda ansvar i radgivningssituationer. Formedlarna
ar dverens om att i de flesta fall & kunden i ett kunskapsunderlédge. Samtliga formedlare i
studien anser att det &r deras ansvar att kunden har forstatt budskapen vid
radgivningssituationen. Det &r darmed férmedlarnas ansvar att hantera och minska den
kunskapsasymmetri som rader inom branschen. Férmedlarna hanterar denna
kunskapsasymmetri genom att anpassa sin radgivning till den enskilde forsakringstagaren for
att den lattare ska kunna forsta. Detta gors exempelvis genom metaforer, liknelser,
forenklingar och hela tiden utga fran kundens perspektiv och anvanda begrepp som kunden
kan relatera till. Samtliga formedlare anvander sig dven av olika verktyg for att kontrollera att
kunden har forstatt deras budskap, detta gors bland annat genom att be kunden att repetera det
den har forstatt. Formedlarna i denna studie ar darmed val medvetna om den
kunskapsasymmetri som rader och har hittat sina egna sétt att hantera denna asymmetri for att
kunna hjalpa sina kunder pa basta mojliga sétt.

Forsakringsformedlarna uttrycker att deras legitimitet kan variera beroende pa vem som far
fragan. Formedlarna &r éverens om att i de flesta fall sa ar kunden i ett kunskapsunderlage.
Av bland annat media framstalls ofta forsékringsformedlare negativt darav borjar deras
legitimitet véxa allt mer efter forsta motet med kunden. Obundna forsékringsférmedlare
arbetar med att etablera och bevarar sin legitimitet gentemot forsékringstagaren genom att
arbeta med att formedla utifran dennes perspektiv. Att hela tiden se den specifika kundens
behov och utga fran dem for att rekommendera de bésta alternativen. Nagot som ocksa bidrar
till att bevara legitimiteten &r den ersattningsneutralitet som finns inom branschen. Det
innebdr att provision inte paverkar vilken typ av forsakring som formedlaren rekommenderar
till kunden. Obundna forsékringsformedlare har dven en fordel gentemot formedlare som
arbetar for ett specifikt forsakringsbolag da de kan erbjuda flera olika typer av forsakringar,
det har ett mycket storre forsakringsutbud. Forsakringsformedlarna menar att fokuset pa
kunden ar det viktigaste. Att fa kunderna att lita pa dem trots det stora kunskapsovertaget som
formedlarna har.

Obundna forsékringsformedlare arbetar med hallbarhetsfragor i radgivningssituationer genom
att bland annat prata 6ppet om amnet for att kunna avgéra om kunden ar intresserad.
Formedlarna menar att de relativt snabbt vet om en forsakringstagare &r intresserad av
hallbarhetsfragor eller inte utifran deras uppvisade intresse. Det kan dven komma till uttryck
genom att forsakringstagaren sjalv tar upp att det &r ett viktigt &mne for dem. Férmedlarna
arbetar dven med hallbarhetsaspekter nar de granskar och sorterar ut de forsakringsbolag som
aktivt arbetar med hallbarhet for att lattare kunna erbjuda kunderna det som efterfragas.
Formedlarna menar pa att de senaste aren har hallbarhetsperspektivet fatt en 6kad betydelse
och det syns i deras bransch. Det har bland annat utvecklats nya verktyg och system for att
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lattare kunna hjélpa kunderna att fa fram de fonder som ar lampligast for dem att investera i
utifran deras preferenser. Aven om hallbarhetsfragorna anses viktiga dr formedlarna
noggranna med att lata kundens intressen styra vart deras pengar ska investeras; det ar inte
formedlarna som ska det bestamma detta, de kan endast ge radgivning och informera om de
olika mojligheterna och alternativen som finns for forsékringstagaren. Férmedlarna ér
overens om att den sociala hallbarheten ar viktigast i deras yrke da utan legitimitet fran deras
kunder hade inte deras arbete existerat. Det ar en bransch uppbyggd pa att formedla trygghet
och hjalpa kunderna till deras bésta losningar.

Forfattarnas forhoppningar ar att denna uppsats har belyst problematiken kring
kunskapsasymmetrisk kommunikation inom forsakringsformedling, och bidragit till 6kad
kunskap och forstaelse for sagda problematik. | uppsatsen har erfarenheter och verktyg som
kan underlatta for att minska radande kunskapsasymmetri presenterats. Uppsatsen har aven
belyst vikten av legitimitet i branscher som bygger pa radgivning, samt vad som kan paverka
legitimiteten i dessa branscher. Uppsatsen ska forhoppningsvis kunna inspirera till Iésningar i
andra branscher.

Mot bakgrund av studiens diskussion och slutsats foreslar forfattarna att ytterligare
forskningsinsatser bor fokusera pa forsakringstagarnas perspektiv. Forslagsvis kan en
framtida studie underséka hur kunderna upplever och tolkar kommunikationen i
radgivningssituationer, och hur de ser pa det kunskapsovertag forsakringsformedlaren har.
Idag arbetar en storre andel mén an kvinnor inom forsékringsformedlingsbranschen.
Forfattarna har inom ramen for denna studie fatt indikationer pa att det tycks finnas annu
outforskade omraden som harrér den ojamna kdnsfordelningen inom branschen. Ett
ytterligare forslag till vidare forskning &r darfor att studera forsakringsférmedlingsbranschen
ur saval kontemporara som historiska genusperspektiv.

29



Kallforteckning

Tryckta kéallor
Aerts, W. och Cormier, D. (2009). Media legitimacy and corporate environmental
communication. Accounting, Organizations and Society, vol. 34 (1), ss. 1-27.

Ammenberg, J. (2012). Miljomanagement: Miljo- och hallbarhetsarbete i féretag och andra
organisationer. 2., [rev.] uppl. Lund: Studentlitteratur AB.

Bjorklund, M. (2018). Hallbara logistiksystem. 2 uppl. Lund: Studentlitteratur AB.
Brown, N. och Deegan, C. (1998). The public disclosure of environmental performance
information—a dual test of media agenda setting theory and legitimacy theory. Accounting

and Business Research, vol. 29 (1), ss. 21-41.

Brundtland. (1987). Report of the World Commission on Environment and Development: Our
Common Future. Tillganglig: http://www.un-documents.net/wced-ocf.htm [2020-04-11]

Bruns, V. och Fletcher, M. (2008). Banks' risk assessment of Swedish SMEs. An
International Journal of Entrepreneurial Finance, vol. 10 (2), ss. 171-194.

Bryman, A. och Bell, E. (2017). Foretagsekonomiska forskningsmetoder. 3 uppl. Liber:
Stockholm.

Brenn, P.S. och Vidaver-Cohen, D. Corporate Motives for Social Initiative: Legitimacy,
Sustainability, or the Bottom Line?. Journal of Business Ethics, vol. 87, ss. 91-109.

Chen, J.C. och Roberts, R.W. (2010). Toward a More Coherent Understanding of the
Organization—Society Relationship: A Theoretical Consideration for Social and
Environmental Accounting Research. Journal of Business Ethics, vol. 97 (4), ss. 651— 665.

Chiappori, P., Jullien, B., Salanié, B. och Salanié, F. (2006). Asymmetric information in
insurance: general testable implications. RAND Journal of Economics, vol. 37 (4), ss. 783—
798.

Cummins, J.D. och Doherty, N.A. (2006). The Economics of Insurance Intermediaries.
Journal of Risk and Insurance, vol. 73 (3), ss. 359—-396.

Czinkota, M., Kaufmann, H.R. och Basile, G. (2014). The relationship between legitimacy,
reputation, sustainability and branding for companies and their supply chains. Industrial
Marketing Management, vol. 43 (1), ss. 91-101.

Deegan, C. och Unerman, J. (2011). Financial accounting theory. 2 uppl. England,
Maidenhead: Mc Graw-Hill Education.

Eckardt, M. och Réthke-Ddppner, S. (2010). The Quality of Insurance Intermediary

Services—Empirical Evidence for Germany. Journal of Risk and Insurance, vol. 77 (3), ss.
667-701.

30


http://www.un-documents.net/wced-ocf.htm

Elkington, J. (1998). Cannibals with forks: The Triple Bottom Line of 21st Century Business.
Environmental Quality Management, vol. 8 (1), ss. 37-51.

Focht, U., Richter, A. och Schiller, J. (2013). Intermediation and (Mis-)Matching in
Insurance Markets—Who Should Pay the Insurance Broker? Journal of Risk and Insurance,
vol. 80 (2), ss. 329-350.

Guba, E.G. och Lincoln, Y.S. (1994). Competing paradigms in qualitative research. I:
Denzin, N.K. & Lincoln, Y.S. (red.), Handbook of qualitative research. Thousand Oaks, CA:
Sage Publications Inc, ss. 105-117.

Holmstrom, B. (1979). Moral Hazard and Observability. The Bell of Journal of Economics,
Vol. 10 (1), ss. 74-91.

Jacobsen, D.I. (2002). Vad, hur och varfor? - Om metodval i foretagsekonomi och andra
samhallsvetenskapliga amnen. Lund: Studentlitteratur AB.

Jacobsen, D.I. och Thorsvik, J. (2002). Hur moderna organisationer fungerar. 2 uppl. Lund:
Studentlitteratur AB.

Kvale, S. och Brinkmann, S. (2009). Den kvalitativa forskningsintervjun. 2 uppl. Lund:
Studentlitteratur AB.

Lincoln, Y.S. och Guba, E.G. (1985). Naturalistic Inquiry. Beverly Hills, CA: Sage
Publications Inc.

Lindkvist, L., Bakka, J.F. och Fivelsdal, E. (2014). Organisationsteori: struktur, kultur och
processer. 6 uppl. Stockholm: Liber.

Stolper, O. (2018). It takes two to Tango: Households’ response to financial advice and the
role of financial literacy. Journal of Banking and Finance, vol. 92, ss. 295-310.

Suchman, M.C. (1995). Managing Legitimacy: Strategic and Institutional Approaches. The
Academy of Management Review, vol. 20 (3), ss. 571-610.

Thomas, T.E. och Lamm, E. (2012). Legitimacy and Organizational Sustainability. Journal of
Business Ethics, vol. 110 (2), ss. 191-203.

Internetkallor

Dagens Industri (2019). EU-kommissionen foreslar hallbarhetskrav for finansiell radgivning.
Tillganglig: https://www.di.se/hallbart-naringsliv/eu-kommissionen-foreslar-hallbarhetskrav-
for-finansiell-radgivning/ [2020-04-21]

Finansinspektionen (2017). Konsumentskyddet pa finansmarknaden. Tillganglig:
https://www.fi.se/contentassets/4835d2aae077404591f447b5d13fec7b/kons2017.pdf [2020-
04-21]

Dagens Nyheter (2012). Radgivarna blir miljonarer pa din pension. Tillganglig:
https://www.dn.se/arkiv/nyheter/radgivarna-blir-miljonarer-pa-din-pension/ [2020-05-03]

31


https://www.di.se/hallbart-naringsliv/eu-kommissionen-foreslar-hallbarhetskrav-for-finansiell-radgivning/
https://www.di.se/hallbart-naringsliv/eu-kommissionen-foreslar-hallbarhetskrav-for-finansiell-radgivning/
https://www.fi.se/contentassets/4835d2aae077404591f447b5d13fec7b/kons2017.pdf
https://www.dn.se/arkiv/nyheter/radgivarna-blir-miljonarer-pa-din-pension/

Globala Malen (2020). Mal 10: Minskad ojamlikhet. Tillganglig:
https://www.globalamalen.se/om-globala-malen/mal-10-minskad-ojamlikhet/ [2020-05-03]

Johansson, S. (2019). Svenskarna mest ndjda med lansforséakringar. Tillganglig:
https://www.realtid.se/svenskarna-mest-nojda-med-lansforsakringar [2020-01-06]

Lee, D. (1988). Developing Effective Communications. Tillganglig:
https://core.ac.uk/download/pdf/62786201.pdf [2020-01-07]

SFS 2018:1219. Lag om forsakringsdistribution. Stockholm: Finansdepartementet.

Svensk Forséakring https://www.svenskforsakring.se/

1. Distribution av férsakring, 2016-09-05. Tillganglig:
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/20162/distribution-av-forsakring/
[2020-04-08]

2. Finansmarknadens bidrag till ett hallbart samhalle, 2019-01-18. Tillganglig:
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/2019/finansmarknadens-bidrag-till-
ett-hallbart-samhalle/ [2020-04-08]

3. Vélbesokt Arsmoteskonferens om hallbara pensioner och hallbara investeringar,
2018-05-17. Tillganglig:
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/2018/valbesokt-arsmoteskonferens-
om-hallbara-pensioner-och-hallbara-investeringar/ [2020-04-08]

Sveriges Riksdag (2018). En ny lag om férsakringsdistribution. Tillganglig:
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/arende/betankande/en-ny-lag-om-
forsakringsdistribution_ H501FiU45 [2020-04-21]

Wilhelmson, M. (2015). Sa far du kunden att forsta vad du sager. Tillganglig:
https://www.finansliv.se/artikel/sa-far-du-kunden-att-forsta-vad-du-sager/ [2020-01-06]

Opublicerat material
Brantestig, Tomas. Férmedlare liv, Sdkra. MS Teams-intervju, 2020-05-08.

Hall, Karl-Fredrik. Finansiell radgivare, Max Matthiessen. MS Teams-intervju, 2020-05-06.
Lindstrém, Emma. Férmedlare liv, Sékra. MS Teams-intervju, 2020-05-07.

Stensson, Jan. Radgivare liv, Soderberg & Partners. Skype-intervju, 2020-05-08.

32


https://www.globalamalen.se/om-globala-malen/mal-10-minskad-ojamlikhet/
https://www.realtid.se/svenskarna-mest-nojda-med-lansforsakringar
https://www.realtid.se/svenskarna-mest-nojda-med-lansforsakringar
https://www.realtid.se/svenskarna-mest-nojda-med-lansforsakringar
https://core.ac.uk/download/pdf/62786201.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/62786201.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/62786201.pdf
https://www.svenskforsakring.se/
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/20162/distribution-av-forsakring/
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/2019/finansmarknadens-bidrag-till-ett-hallbart-samhalle/
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/2019/finansmarknadens-bidrag-till-ett-hallbart-samhalle/
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/2018/valbesokt-arsmoteskonferens-om-hallbara-pensioner-och-hallbara-investeringar/
https://www.svenskforsakring.se/aktuellt/nyheter/2018/valbesokt-arsmoteskonferens-om-hallbara-pensioner-och-hallbara-investeringar/
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/arende/betankande/en-ny-lag-om-forsakringsdistribution_H501FiU45
https://www.riksdagen.se/sv/dokument-lagar/arende/betankande/en-ny-lag-om-forsakringsdistribution_H501FiU45
https://www.finansliv.se/artikel/sa-far-du-kunden-att-forsta-vad-du-sager/
https://www.finansliv.se/artikel/sa-far-du-kunden-att-forsta-vad-du-sager/
https://www.finansliv.se/artikel/sa-far-du-kunden-att-forsta-vad-du-sager/

Bilagor

Bilaga 1

Intervjufragorna som har legat till grund for vara intervjuer med samtliga respondenter.

1.

N

ok~

8.

9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Vilka kommunikationskanaler anvénder du vid kommunikation med
forsakringstagare?

(T.ex. enbart personliga moéten, telefonsamtal, e-post m.m.)

Hur upplever du kommunikationen mellan dig och forsékringstagaren?

Hur upplever du informationsasymmetrin mellan er som férsakringsférmedlare och
forsakringstagaren?

Hur kontrollerar du att forsékringstagaren forstatt ert budskap?

Hur hanterar du eventuell upplevd informationsasymmetri vid kommunikation med
forsakringstagaren?

Vad upplever du att du har for ansvar gallande informationsasymmetrin som uppstar
vid din radgivning?

Hur upplever du er legitimitet som obunden forsakringsradgivare i samhallet
generellt?

Vad gor du for att bibehalla/starka obundna férsakringsradgivares legitimitet i
samhallet?

Vad upplever du att ni kan gora for att framja en hallbar utveckling i samhéllet med
hjélp av er forsakringsradgivning?

Hur ser du pa social hallbarhet i ert arbete?

Hur ser du pa ekonomisk hallbarhet i ert arbete?

Hur ser du pa ekologisk hallbarhet i ert arbete?

Hur kommunicerar du hallbarhet vid er radgivning?

Har hallbarhetsaspekten forandrats de senaste aren?

Ar hallbara alternativ ndgot du alltid stravar efter att skapa?

Ar det ndgot mer du vill beritta som du tycker att vi missat att fraga om?
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