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World Insurance Report 2020: Milleniaalinen ajattelutapa nakyy jo
kaikenikadisten kuluttajien vakuutushankinnoissa

Espoo 9.6.2020 - Yha useampi kuluttaja ostaa vakuutustuotteensa ilman vilikdsia eri
kanavista hakemansa tiedon perusteella, kertoo Capgeminin ja Efman toukokuussa

julkaisema World Insurance Report 2020. Raportin mukaan kuluttajat ovat ldytdneet
toimialan uudet tulokkaat, kuten BigTech -yritykset! ja tuotteiden valmistajat, jotka
tarjoavat innovatiivisia, yksildllisia ratkaisuja ja panostavat asiakaskokemukseen.
Digitaalisten kanavien suosio on kasvanut entisestadan COVID-19 -pandemian mydta.

Muuttuvassa markkinatilanteessa menestyvat niin kutsutut “Inventive Insurers” eli vakuutusten
tarjoajat, jotka muokkaavat ketterasti tuotetarjoomaansa asiakkaiden muuttuvien toiveiden ja
tarpeiden mukaan.

Milleniaalinen ajattelutapa omaksuttu kaikissa ikdluokissa

Digitaalisten palvelujen hyédyntdminen ei enda ole kiinni idstd, vaan vakuutusratkaisujen vertailu
ja ostaminen verkosta ilman valikdsia on nyt valtavirtaa kaikissa ikdluokissa. Capgeminin raportti
kertoo, ettd vuonna 2020 jo 64 prosenttia X-sukupolven edustajista ja sitéd vanhemmista? tekee
paivittain ostoksia ja maksaa laskuja verkossa. Osuus on yli kaksinkertaistunut vuodesta 2018 (30
prosenttia).

Esimerkiksi sdhkoisten pankkipalvelujen kayttdjind Suomi on Euroopan karjessd yhdessa Hollannin
kanssa. Suomalaisista internetin kayttajista 94 prosenttia kaytti sahkdisia pankkipalveluita vuonna
2018. EU:n keskiarvo oli 64 prosenttia3. COVID-19 -liikkumisrajoitukset vauhdittavat trendia
edelleen, silla kuluttajien on nyt kaytettava digitaalisia kanavia paivittaisten asioiden hoitoon idsta
ja tietotekniikkaosaamisesta riippumatta.

! BigTech -yritykset ovat monikansallisia teknologiajatteji kuten Google, Amazon, Facebook, Apple, Alibaba
ym.

2 X-sukupolvea edustavat ja sitd vanhemmat kuluttajat ovat syntyneet 1980-luvulla tai aiemmin.

3 Tieto suomalaisista pankkipalveluiden kayttdjistd perustuu Finanssivalvonnan julkaisemaan tiedotteeseen:
https://www.finanssivalvonta.fi/tiedotteet-ja-julkaisut/lehdistotiedotteet/2019/finanssivalvonnan-seminaari-
digitalisaatio-tekoaly-ja-datan-kaytto-muuttavat-finanssipalveluita-kuinka-kay-asiakkaan2/
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Vakuutusalalla uusi luottamustekija

World Insurance Report 2020 jakaa téaman paivan vakuutusasiakkaat sosiaalisen kayttaytymisen ja
ostomieltymysten perusteella neljaén kategoriaan: pioneerit*, uteliaat®, kokeilijat® ja seuraajat’.
Asiakkaat eivat enda tee ostopdatdksidén vain yhden tiedonhakukanavan perusteella. He
hydédyntavat verkosta hakemaansa tietoa kuten arvosteluita tai perheen ja ystavien kokemuksia ja
valitsevat vakuutusturvansa itsendisesti ndiden pohjalta. Asiakkaat uskaltautuvat kokeilemaan
BigTech -yritysten ja tuotteiden valmistajien vakuutuksia, silla he kaipaavat helppoutta, ja
markkinan ketterat tulokkaat tarjoavat ylivertaisen asiakaskokemuksen.

Kiinnostus BigTech-yritysten vakuutusratkaisuja kohtaan kasvaa nopeasti. Vuoden 2016 World
Insurance Reportin tutkimuksessa vain 17 prosenttia vastasi harkitsevansa mahdollisesti
vakuutuksen hankintaa Big Tech -yritykseltd, mutta vuoden 2020 tutkimuksessa osuus oli
kaksinkertaistunut 36 prosenttiin.

Yksilollinen raatalointi avainasemassa

Asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden kehittyessa nopeammin kuin koskaan myés asiakaskokemuksia
on arvioitava ja kehitettdva jatkuvasti reaaliaikaisen datan pohjalta. Raportin mukaan yli 50
prosenttia valitsisi mieluiten kayttéon perustuvan vakuutusturvan, joka olisi seka yksil6llisesti
raataloity etta tarjoaisi vastinetta rahoille, mutta vain alle puolet alan yrityksista tarjoaa sellaista.

"Kuluttajakéyttdytymisen muutos alkaa ndkyé& véhitellen jo monessa kuluttamisen muodossa, kuten
esimerkiksi leasing- ja yhteiskdyttbéautojen suosion lisddntymisesséd. Kuluttajat suosivat
omistamisen sijaan kdyttdmdaéan palveluita tai tuotteita, joissa vakuutus on jo automaattisesti sisdén
leivottuna. Né&in riski siirtyy véhitellen kuluttajalta palvelun tai tuotteen tarjoajalle, ja kuluttaja
maksaa vakuuttamisesta osana palvelua”, kertoo Capgemini Invent konsultoinnin maajohtaja
Jarmo Kortelahti.

Vaikka perinteiset vakuutusten tarjoajat ymmartavat, ettd asiakkaan kohtaaminen juuri oikealla
hetkella on tarkeaa, tama ei toteudu kaytanndssa. Monilla ei esimerkiksi ole tarvittavia tydkaluja ja
tekniikoita tuotteen oikean myyntiajankohdan arvioimiseksi: vain 35 prosenttia vakuutusten
tarjoajista kayttaa digitaalisia tyfkaluja, jotka auttavat myyjiéd huomioimaan tarkeita tapahtumia
asiakkaan elamassd, kuten naimisiinmenon, lapsen syntyman tai asuntokaupat. Ainostaan neljésosa
uskoo tdllaisen asiakasdatan hyddyllisyyteen.

4 Pioneerit hankkivat aktiivisesti tietoa verkkoarvosteluista ja kysyvét ystavien/perheen mielipiteitd ennen
ostopdatosta. He suhtautuvat mielenkiinnolla uusiin vakuutusvaihtoehtoihin ja ovat valmiita maksamaan
enemman ensiluokkaisesta asiakaskokemuksesta ostopdatoksen jalkeen.

s Uteliaat asiakkaat ovat taitavia sosiaalisen median kayttajia ja hyodyntavat verkkoarvosteluja, mutta ovat
valmiita kokeilemaan uusia tuotteita ja lisamaksullisia palveluja vain, jos kokevat niiden tuovan lisdarvoa.

6 Kokeilijat eivat ole aktiivisia sosiaalisessa mediassa eivatka kovin kiinnostuneita perheen/ystdvien neuvoista
mutta kokeilevat mielellddn uusia tuotteita.

7 Seuraajat eivat todennakdisesti hae tietoa aktiivisesti, eivat hyddynna verkkoarvosteluja tai perheen/ystavien
neuvoja eivatka halua maksaa lisdpalveluista.
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Asiakasdataa voidaan keratd moninaisista lahteista (tietosuojalainsaadannén puitteissa). Raportin
mukaan vakuutusten tarjoajat saisivat paremman ymmarryksen asiakkaidensa mahdollisista uusista
tuotetarpeista hydédyntamalla avointen rajapintojen ekosysteemeja.

Kuluttajat hakevat yha enemmén tietoa vakuutusvaihtoehdoista vertailusivustoilta ja yritysten
omilta verkkosivuilta, mutta alle 30 prosenttia vakuutusten tarjoajista pitda omaa sivustoaan
hyédyllisend tietoldhteend, ja vain 37 prosenttia uskoo asiakkaiden saavan arvokasta tietoa
vertailusivustoilta. Vakuutusten tarjoajien kannattaa harkita panostusta verkkomyyntikanaviin,
joissa asiakas pystyy vahvistamaan ostopaatdoksensa yhden napin painalluksella. Ilman
saumattomia, monikanavaisia asiakaskohtaamisia, perinteiset vakuutusten tarjoajat eivat parjaa
uusille tulokkaille. 75 prosenttia asiakkaista olisi valmis vaihtamaan vakuutusten tarjoajaansa, jos
vakuutusturvaan liittyvaa palvelua ei saisi saumattomasti kaikissa kanavissa.

Selviytyjat muuttuvat perinteisista ketteriksi

BigTech -yritysten keratessa reaaliaikaista dataa puheohjautuvien avustajien, puettavan teknologian
ja muiden alylaitteiden seka chatbot-viestinnan avulla, vain 38 prosenttia perinteisista vakuutusten
tarjoajista kdyttaa asiakasdatan hankintaan reaaliaikaisia dlylaitteita ja 33 prosenttia puheen tai
tekstin tunnistusta hyédyntavia keskusteluavustajia (esim. chatbotit).

Raportti toteaa, ettda muuttuneessa markkinatilanteessa selviytyvat ketterat, kekselidaat vakuutusten
tarjoajat, jotka ymmartavat asiakkaiden tarpeita ja mieltymyksid. Tulevaisuuden menestyjat
hyddyntavat dataa useista ekosysteemeistd ja tarjoavat sen pohjalta raataldityja, oikea-aikaisia
tuotteita.

“"Strategisesti taitavat johtavat vakuutusten tarjoajat panostavat innovatiivisten ratkaisujen
kehittdmiseen, silléd ensiluokkainen asiakaskokemus on nyt tdrkedmpi Kilpailutekijé kuin koskaan”,
Efman toimitusjohtaja John Berry toteaa.

Samoilla linjoilla on Jarmo Kortelahti. "Voittajia ovat lopulta ne, jotka pystyvét tarjoamaan
viimeiseen asti r§&tdléidyn asiakaskokemuksen ja ottamaan oikean aseman vakuuttamisen
ekosysteemissd. Témédn mahdollistamiseen tarvitaan innovatiivisten palveluiden liséksi oikeat
teknologiset kyvykkyydet ja rajapinnat kumppaneille. Skaalautuvuus ja uusien
vakuutuspalveluiden kannattavuus ovat tekijéita, joiden kanssa vakuutusyhtiét vield tekevét téita,
mutta uskon, ettéd asiakkaiden ja muiden toimijoiden muutos vauhdittaa myds vakuutusalaa
uudistumaan nopeammin”, arvioi Kortelahti.

Raportin toteutustapa

World Insurance Report 2020 -raportin paaasiallisina lahteina on kaytetty 2020 Global Insurance
Voice of the Customer Survey- ja 2020 Global Insurance Executive Interviews -tutkimuksia. Yhdessa
tutkimukset kattavat 32 maata: Argentiina, Australia, Belgia, Brasilia, Kanada, Kiina, Kolumbia,
Tanska, Suomi, Ranska, Saksa, Hongkong, Unkari, Intia, Italia, Japani, Malesia, Meksiko, Marokko,
Alankomaat, Nigeria, Norja, Filippiinit, Portugali, Saudi-Arabia, Singapore, Espanja, Ruotsi, Sveitsi,
Turkki, Iso-Britannia ja Yhdysvallat.

2020 Global Insurance Voice of the Customer Survey
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Kattavaan Voice of the Customer Survey -tutkimukseen, joka toteutettiin tammi- ja helmikuun 2020
aikana yhteistydssa Phronesis-yrityksen kanssa, osallistui yli 8000 vakuutusasiakasta 22 maasta.
Tutkimuksen tavoitteena oli hankkia kattavaa yleistietoa vakuutusasiakkaiden kayttaytymisesta ja
mieltymyksista sekd niiden roolista suhtautumisessa vakuutuksiin. Vastaajilta kysyttiin muun
muassa elamantyylista, koulutuksesta ja tydstd, sosiaalisista suhteista ja talouskayttaytymisesta,
ostomieltymyksista ja teknologiaosaamisesta seka vakuutustuotteiden valinnasta, ostokanavista ja
-ajankohdista. Tutkimus kattoi myds kysymyksid mahdollisista vakuutusyhtion vaihtamisen syista,
kiinnostuksesta kokeilla uudenlaisia vakuutusmalleja ja valmiudesta hankkia vakuutusturvaa uusilta,
ei-perinteisiltd vakuutusten tarjoajilta.

2020 Global Insurance Executive Interviews

Raporttia varten haastateltiin yli 150 kokenutta vakuutusasiantuntijaa johtavista vakuutusyhtidista
29 maassa. Vastaajia oli mukana kaikilta kolmelta markkina-alueelta - Pohjois- ja Etela-Amerikka,
Eurooppa, Lahi-Ita ja Afrikka seka Aasian ja Tyynenmeren alue (mukaan lukien Japani).

Capgemini

Capgemini tarjoaa asiantuntija-, konsultointi-, suunnittelu- ja teknologiapalveluita asiakkaidensa
toiminnan digitalisointiin. Globaalina edellakavijand Capgemini-konsernilla on laaja-alainen kyky
toimittaa asiakkailleen innovatiivisia digipalveluja, skaalautuvia pilviratkaisuja ja
teknologiariippumattomia alustaratkaisuja. Syvéllisen toimialaosaamisen ansiosta Capgeminilla on
vahva jalansija eri toimialoilla toimivien asiakkaidensa strategisena kumppanina, joka tarjoaa
monipuolisia palveluita strategiasuunnittelusta operatiivisen tason toteutukseen yli 50-vuotisen
historiansa kokemuksella. Oikean teknologiaratkaisun liiketoiminnalle tuoma lisdarvo pohjautuu
vahvasti asiantuntijuuteen ja Capgeminin tarkeimpaan voimavaraan: ihmisiin. Syvasti
monikulttuurisena organisaationa Capgemini tyodllistaa globaalisti 270.000 ihmista lahes 50 maassa.
Capgemini-konsernin ja Altranin yhteenlaskettu liikevaihto vuonna 2019 oli 17 miljardia euroa.

Lisatietoa www.fi.capgemini.com. People matter, results count.

About Efma

A global non-profit organization, established in 1971 by banks and insurance companies, Efma
facilitates networking between decision-makers. It provides quality insights to help banks and
insurance companies make the right decisions to foster innovation and drive their transformation.
Over 3,300 brands in 130 countries are Efma members. Headquarters in Paris. Offices in London,
Brussels, Andorra, Stockholm, Bratislava, Dubai, Milan, Montreal, Istanbul, Beijing, Tokyo and
Singapore. Learn more www.efma.com.
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