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Utdrattur

Markmid pessarar rannsdknar var ad kanna tengsl heildarvérupekkingar og
heildaranagju hins almenna vidskiptavinar vatryggingafélaganna VIS, TM, Sjéva og
Vardar & vatryggingum. Kannad var hver munurinn var a heildarvérupekkingu,
heildaranagju, skynjadrar pekkingar og upplysingagjof pessum pattum milli
tryggingafélaga. Tengsl heildaraneagju, heildarvorupekkingar, skynjadrar pekkingar, p.e.
hversu go6da heildarvorupekkingu vidskiptavinur telur sig hafa, og hversu vel
vidskiptavinur telur sitt tryggingafélag upplysa vidskiptavini um innihald trygginga, voru
skodud. Hugmyndin ad rannsokninni kviknadi i samskiptum rannsakanda vid
vidskiptavini vatryggingafélaga i gegnum starf sitt sem tjonapjonstufulltrai, en af reynslu
rannsakanda hafa vidskiptavinir almennt takmarkada vorupekkingu, sem virdist hafa
ahrif & anaegju peirra med vidskipti sin vid tryggingarfélagid. Notast var vido megindlega
rannsokn par sem spurningakénnun var dreift & samfélagsmidlinum Facebook par sem
leitast var vid ad fa svor fra vidskiptavinum tryggingafélaga & islandi. Vid greiningu

gagna var notast vid lysandi tolfraedi, dreifigreiningu og fylgnimeelingar.

Nidurstoour rannsoknarinnar leiddu i 1jés ad heildarvorupekking hafdi marktaek
linuleg tengsl vid heildaranaegju en sterkari tengsl vid skynjada pekkingu. Einnig kom i
ljos ad vidskiptavinir VIS hafa mestu heildarvérupekkinguna, TM og VIS eru med
anaegdustu vidskiptavinina, skynjud heildarvorupekking er mest hja vidskiptavinum VIS
en ekki fannst munur a skynjadri upplysingagjof vatryggingafélaganna. Nidurstodur gefa
margar ahugaverdar visbendingar hversu ahrifamikil heildarvérupekking er, sem vert

veri ad skoda nanar.

Lykilord: Vatryggingar, tryggd, traust, veentingar, skynjun, anagja, pjonusta, imynd,

vorupekking, vatryggingaféldg, anaegjuvogin, markadssetning
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1 Inngangur

1.1 Lysing a verkefni

Vidfangsefni pessa verkefnis er ad kanna heildarvérupekkingu vatrygginga tryggingataka
og bera saman vid &negju peirra gagnvart fyrirteekinu sem hann & i vidskiptum vid.
Reynsla rannsakanda hefur verid sO0 ad vidskiptavinir hafi takmarkada
heildarvorupekkingu, sem moégulega getur valdid 6anagju. Med pvi ad kynna sér voruna
betur sem og lesa tryggingaskilmala geetu vidskiptavinir aflad ser meiri vorupekkingar og

verid medvitadri fyrir hverju peir eru tryggair.

Forvitnilegt veeri ad meta vorupekkingu tryggingataka og bera saman vid anagju.
Anrif vorupekkingar 4 anaegju midad vid adra peetti tengda anaegju eins og imynd, traust,
bjonustu, tryggd, veentingar og fleira veeri lika gagnlegt ad skoda. Eru tengsl milli

heildarvorupekkingar og -anagju vatrygginga og ef svo er, hversu sterk eru pau?

Rannsakandi telur ad skilmalar séu of langir og pess vegna finnist neytendum peir
floknir. Neitun a t.d. botaskyldu geeti eitt og seér valdid Onagju, med aukinni
vorupekkingu meetti  fyrirbyggja fyrrefnda 6anagju. Anagjuvogin, bakur og

freedigreinar verda notadar til ad bera saman vid nidurstédur rannsoknarinnar.

1.2 Rannséknarspurning og markmid verkefnisins
Markmid verkefnisins er ad kanna tengsl heildarvérupekkingar og heildaranagju
vidskiptavina vatryggingafélagana, einnig ad kanna hvort adrir peettir hafi meira ad segja

i heildaranaegju vidskiptavina eins og pjénusta, traust, imynd, vantingar, tryggd og fleira.

Rannsakandi telur mikilveegt ad bera fyrrnefnda paetti sem eru tengdir heildaranaegju
saman vid heildarvorupekkinguna. Slikar upplysingar geetu ordid verdmeetar fyrir
tryggingafélog til ad sja svigram til umbdta og auka aneegjustig vidskiptavina sinna.
Rannsakad var hversu vidtek pekking vidskiptavina er a helstu tryggingum, en abyrgdar-
og kaskotryggingar okutekja, fjolskyldutryggingar/heimilisvernd, innblskaskotrygging,
hiseigendatryggingar/fasteignatrygginar, brunatrygging hdseigna, liftryggingar og
sjukdomatryggingar voru peer tryggingar sem teknar voru fyrir i rannsokninni. Byggt &
reynslu rannsakanda eru flest tjon sem einstaklingar verda fyrir tengd fyrrnefndum
tryggingum, fyrir utan lif- og sjukddématryggingar. Fjolskyldutryggingin ein og sér

inniheldur fjélmarga botalidi, pvi er dhugavert ad sja heildarpekkingu vidskiptavina a



peim, sem og a 6drum botalidum og tryggingum. Geetu vatryggingafélogin komid meira
a4 mots vid vioskiptavini sina hvad vardar vorupekkingu og &nzgju? Kannad verdur
hversu vidtek heildarvorupekking hins almenna tryggingataka er og eins verda peettir
tengdir anagju eins og pjénusta, tryggd, imynd og fleira skodad nanar i tengslum vid
heildarvorupekkingu. Eins veeri &hugavert ad skoda hvernig anagja tryggingataka veeri ef
vatryggingafélog myndu verja meiri tima ad kynna vorur sinar, dsamt pvi ad bera saman
nidurstddur pessarar rannsoknar vid anaegjuvogina, bakur, og fraedigreinar ad henni

lokinni.

Rannsoknarspurning:

Hversu vidtek er vorupekking hins almenna tryggingataka & vatryggingum og hver
eru tengsl vorupekkingar vid anaegjustig vidskiptavina?

Undirspurning

Hversu vidtaek er vorupekking hja peim sem sja ekki um tryggingamalin & sinum
heimilum?

Hver eru tengsl & milli raunverulegu vérupekkingar og skynjadrar pekkingar?

Er munur a heildarvérupekkingu og anagju a milli tryggingafélagana?

Vatryggingafélog hafa haft pann stimpill & sér ad vera med neikveeda imynd en hafa
barist vid ad bata pa imynd. Almenningi er skylt ad hafa vatryggingu fyrir dkuteki og
fasteignir vegna hettu a bruna, en hefur pad val ad vera ekki med dkutekjatryggingu en
ef viokomandi lendir i arekstri pegar 6kutaeki er Ovatryggt kann slikt ad hafa i for med sér
mikio fjarhagslegt tap tjonpola. Byggt & reynslu rannsakanda hefur eignarhald
tryggingarfélaga haft ahrif & imynd peirra, sér i lagi eftir efnahagshrunid sem vard &
islandi seinni part ars 2008. Litid hefur verid reett um hvort pekking vidskiptavina &
tryggingum hafi ahrif & anaegju eda hversu mikil pekkingin er yfir hofud. Til ad meta
heildaranaegju folks a vatryggingafélogum og heildarvérupekkingu & vatryggingum er
notast vid ad skilgreina hugtokin anagja vidskiptavinar, pjonusta, imynd, markadssetning
vatrygginga, tryggo, traust, skynjun, vaentingar, og vorupekking.

Vid gerd rannsoknarinnar voru megindlegar adferdir notadar. Spurningakénnun var
notud til ad meta hvort heildarvorupekking hafi ahrif & heildaranagju vatrygginga medal
vidskiptavina. Med pvi ad bera saman svor patttakenda var leitast vid ad finna tengsl &

milli heildarvérupekkingar og -anagju vatrygginga en til pess ad syna pad parf ad Gtiloka
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adra ahrifapeatti og sanna bein tengsl milli hadu breytunnar heildaranagju og 6hadu
breytunnar heildarvorupekking. Eins er &hugavert ad kanna tengsl raunverulegrar
bekkingar, skynjadar pekkingar og upplysingagjof voru, samanburd a anaegjustigi og
vorupekkingar a milli tryggingafélaga.

Rannsakandi setti fram eftirfarandi tilgatur:

1. Pad eru marktak tengsl & milli heildaranaegju og heildarvorupekkingar

2. Pad eru marktaek tengsl & milli heildaranagju og skynjadrar pekkingar

3. Pbad eru marktak tengsl & milli heildaranagju og upplysingagjof voru

4. bad eru marktaek tengsl & milli heildarvérupekkingar og hverja breytu anaegju

5. pad eru ekki marktek tengsl @ milli heildarvérupekkingar og skynjadrar
bekkingar

6. bad eru ekki marktek tengsl & milli skynjadrar pekkingar og upplysingagjof
voru

7. bgé eru ekki marktaek tengsl & milli heildarvorupekkingar og upplysingagjof
voru
1.3 Kynning a adferdarfraedi rannsoknarinnar
Studst var vid megindlegar rannsdknaradferdir sem ganga Ut a ad spyrja afmarkandi, en a
sama tima Oleidandi spurninga til ad kanna hvort tilgatur hafi stadist eda ekki, i peim
tilgangi ad meta hvort ad orsakasamband geeti veriod til stadar i videigandi rannsokn eda
ekki (Creswell, 2009).

Rannsakandi myndi telja best ad sleppa vidtolum vid stjérnendur og starfsmenn
vatryggingafélagana par sem leitast er eftir svorum frd tryggingatdkum vardandi
heildarvorupekkingu peirra og heildaranagju til ad meta tengslin par & milli. Atla ma ad
stjornendur og starfsmenn séu hlutdregir og pvi myndu svor peirra draga ar
traverdugleika rannsoknarinnar. Rannsakandi sendi Gt spurningalista i gegnum
samskiptamidilinn Facebook par sem leitast var vid ad dreifing svara verdi midad vid
markadshlutdeild tryggingafélagana til pess ad rannsékn sé sem marktaekust en
rannsakandi hefur raunt6lur til ad bera saman vid og myndi meta pannig réttmeeti
Urtaksins. Talid var hversu margir sau um tryggingamalin a heimili sinu & mots vid pa
sem sja ekki um pau, munurinn & pekkingu og aneagju pessara tveggja hdépa og

nidurstddu heildarurtaks var greindur.

10



pad veeri freedandi ad spyrja vidskiptavini hversu god peirra heildavorupekking sé og
hvar heildaranagjan stedi ef upplysingagjofin hja tryggingafélégunum veeri betri, en
vonandi geta freedimenn notast vid pessa rannsokn og gert vidtekari athugun eda
rannsokn ef ahugi er til stadar. L6gd verdur ahersla a ad finna moguleg tengsl

heildarvorupekkingar vidskiptavina og heildaranagju peirra med véatryggingafélag sitt.

1.4 Tilgangur verkefnisins og rokstudningur fyrir vali

Folk & islandi er skylt ad vera med akvednar tryggingar, par ma medal annars nefna
Okuteekjatryggingar og brunatryggingar. Vid tryggingu fylgir pvi yfirleitt ad tryggja sig
fyrir fritimaslysum, tjon & innbdi og fleiru i gegnum fjélskyldutryggingu (heimavernd),
og haseignina i gegnum huseigendatryggingu/ fasteignatryggingu. Petta eru algengustu
tryggingarnar sem vidskiptavinir hafa.

Folk hefur mismikla pekkingu & vatryggingum, sem gati verid vegna pess ad
skilmdlar trygginganna, semsagt vorunnar, eru of langir eda kannski ad folk spéi ekki
mikid i peim pvi pad heldur ad pad sé tryggt fyrir 6llu og pegar pad kemur ad pvi
tryggingafélagid neiti peim um betur pa veldur pad mikilli éanagju. Tilgangur
rannsoknarinnar er ad sja hvort anzgja sé minni eda meiri eftir heildarvorupekkingu
vidskiptavina. | huga rannsakanda er trygging flokin vara og getur han vafist fyrir

maorgum enda skilmalar langir, hid margumtalada smaa letur.

Tveer ritgerdir hafa verid skrifadar um imynd tryggingafélaga & islandi, annars vegar
ritgerdin ,.imynd tryggingafélaga & Islandi eftir Solrtnu Bjork Gudmundsdéttir (2010)
en par er fjallad um hvernig efnahagslegar adstedur hafa ahrif a imynd tryggingafélaga
med visan i efnahagskreppuna arid 2008. Auk pess er pad ritgerdin ,,imynd TM medal
haskolanema“ eftir Poru Hrund Jonsdottur (2011) sem fjallar um hvernig imynd og
vorumerkjavitund haskolanema er af tryggingafélogum, par sem TM er sérstaklega tekid
fyrir og skodad hvernig fyrirteekid adgreinir sig frd& 6drum tryggingafélégum og hvernig
imyndin breyttist eftir efnahagshrunid likt og i ritgerd Sélrunar Bjarkar. Munurinn &
pessum ritgerdum og minni er sa, ad ég mun kanna hvort pekking a innihaldi trygginga
hafi ahrif & anagju. | ritgerdum sem hafa verid skrifadar er mikid reett um efnahagsleg
ahrif og hvernig vérumerkjavitundin er a medal haskélanema. bad er ekkert raett um i
pessum ritgerdum hvort svarendur viti hvad er innifalid i hverri tryggingu eda hvort peir
geti nefnt hverja tryggingu fyrir sig sem i bodi er eda hvort pekking a tryggingum hafi
ahrif & imynd, sem er péattur tengdur vid anaegju (Péra Hrund Jonsdéttir, 2011; Sélrdn
Bjork Guomundsdottir, 2010).
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I rannsokn Margrétar Asu Sigfusdottur (2014) var rannsakad hvort samband veeri &
milli anagju starfsmanna, anagju vidskiptavina og arangurs fyrirtekja & islenskum
vatryggingamarkadi. bessi ritgerd tengist minni rannsokn & einhvern hatt, par sem i
rannsokninni var dnagja vidskiptavina tryggingafélagana skodud. bvert a veentingar kom
i 1j6s ad tryggingafélagid VVordur var ekki hluti af rannsokninni, vaentanlega vegna lagrar
svorunar, en pad hefdi verid gaman ad sja nidurstodur tengdar Verdi samanborid vid hin
steerri tryggingaféldgin (Margrét Asa Sigfasdottir, 2014).

Rannsakandi valdi petta vidfangsefni vegna starf sins vid ad pjonusta vidskiptavini
tryggingafélags. Rannsakandi hefur ordid var vid ad mikid af vidskiptavinum gera sér
ekki grein fyrir pvi fyrir hverju peir séu tryggdir fyrir, eins hafa margir neikveett viohorf
til tryggingarfélaga almennt. Upplifun rannsakanda er ad folk gerir sér ekki almennilega
grein fyrir pvi hvad felst i tryggingum og nenni ekki ad lesa skilméla en benda p6 a ad
smaa letrid i skilmalunum sem komi i veg fyrir botaskyldu. Frodlegt veeri ad sja hvort ad
neikveett vidhorf sé tilkomid vegna vanpekkingar eda hvort pad stafi af einhverju 6dru.
Tilgangurinn med pessari rannsékn er ad gefa tryggingafélogum upplysingar um
mikilvaegi pess ad vidskiptavinir séu upplystir um véruna og hvernig pad geeti haft g6d
ahrif & anagju vidskiptavina. bad parf ad gera betur i pessum malum pvi samkvemt
rannsakanda er pekking mjog takmdorkud hja vidskiptavinum vatryggingafélaganna a

islandi, tryggingar eiga ad vernda vidskiptavini pegar upp koma tjén og annad.

1.5 Uppbygging ritgerdarinnar
Uppbyggingin ritgerdarinnar er hefdbundin en i kafla 2 er fjallad um vatryggingar og
islenskan vatryggingamarkad i dag. | kafla 2.1 er farid yfir sogu vatrygginga i heild sinni
baedi erlendis og & Islandi. I kafla 2.2 er fjallad um hvad vatryggingar pyda med
umfjollun um hverja tryggingategund fyrir sig. | kafla 2.3 er farid yfir 6ll helstu
skadatryggingafélog Islands; Sjova, Tryggingamidstddina, Vatryggingafélag Islands og
Vord og fjallad um sdgu peirra og hvada markmid pau hafa asamt fleiru.

| kafla 3 er farid yfir fraedilegan bakgrunn og hugtok. I kafla 4 er fjallad um fyrri
rannsoknir sem tengjast heildarvérupekkingu og heildaranaegju vatrygginga en par er
adallega fjallad um innlendar rannséknir par sem rannsakandi fann faar sem engar
erlendar rannsoknir sem tengdust vidkomandi rannsokn med beinum haetti. [ kafla 4.1 er
fjallad um sogulegt yfirlit fyrri rannsokna a vatryggingum.

Kafli 5 fjallar um adferdafraedi rannsoknarinnar par sem lyst er hvernig rannsoknin var

framkveemd. | kafla 5.1 er gert grein fyrir patttakendum rannsoknarinnar og i kafla 5.2 er
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fjallad um hoénnun rannséknarinnar og rannsoknaradferdina sem var notud. I kafla 5.3 er
rannsoknaradferdum lyst og fjallad um kosti og galla vidkomandi rannsoknaradferdar. |
kafla 5.4 er fjallad um hvernig 6flun og urvinnsla gagna for fram. Par a eftir, i kafla 5.5,
er fjallad um hver stada rannsakanda er innan rannsoknarinnar, hvort um personulega

hagsmuni sé ad reda eda ekki.

| kafla 6 verdur greint fra nidurstodum med fylgni, myndum, t6flum og fleiru. Greint
verdur fra pvi hvort marktek tengsl séu & milli breyta, og hvad megi lesa ur
nidurstddunum.

I kafla 7 eru umraedur og alyktanir. Reett verdur um nidurstodur gagnadflunar, hvort
tenging sé & milli fredilegs bakgrunns og nidurstada rannséknarinnar. Ad lokum raedir
rannsakandi rannséknarinnar um sitt mat a rannsokninni, einnig raedir hann um hvert
framhaldid er og hvort hann muni halda 4&fram med rannsoknina, sem og hvad purfi ad

baeta til ad fa nakveemari nidurstdour.

[ kafla 8 verdur fjallad um kosti og galla rannsoknarinnar.
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2 Vatryggingar og islensk vatryggingafeltg

2.1 Saga vatrygginga

Sala vétrygginga er talin hafa byrjad i kringum 14. 6ld og talid er ad vatryggingarlégin
hafa verid gefin Ut arid 1396 i Genoa, italiu en tilgangur peirra var ad koma i veg fyrir
misnotkun fdlks a vatryggingum. Brunatryggingin vard ad veruleika arid 1966 pegar
mikill bruni vard i London, par sem tugir pusunda husa brunnu til grunna.

(Vatryggingafélag Islands, e.d.-j)

Fyrsta almenna vatryggingafélagid, sem stofnad var & Islandi var
Sjovatryggingarfélag Islands, en pad var stofnad arid 1918 og pa var hafin
almenn tryggingastarfsemi innlendra adila. Samtrygging islenskra
botnvorpunga var stofnud 1923. Sidar toku til starfa Stridstryggingafélag
islenskra skipshafna (1939) - sem med l6gum nr. 43/1947 var breytt i islensk
endurtrygging - Almennar tryggingar hf. (1943), Samvinnutryggingar (1946),
Liftryggingafélagido Andvaka (1949 - var adur erlent fyrirteeki) og ymis fleiri
smaerri félog (VIS, e.d.-d).

Arid 1960 var samband islenskra tryggingafélaga stofnad en pa voru eftirtalin félog

starfandi

Almennar tryggingar hf.
Brunabétafélag islands

Islensk endurtrygging
Liftryggingafélagido Andvaka g.t.
Samabyrgd Islands & fiskiskipum
Samtrygging islenskra botnvérpunga
Samvinnutryggingar g.t.
Sjovatryggingarfélag Islands hf.
Trygging hf.
Tryggingamidstodin hf.
Vatryggingafélagio hf.

vV ¥V ¥V ¥V ¥V ¥V ¥V V¥V ¥V V V V

Vatryggingaskrifstofa Sigfusar Sighvatssonar hf. (VIiS, e.d.-d)
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A sidari hluta 9. éaratugarins vard bylting i sameiningu og samruna félaga &
vétryggingamarkadi hér & islandi. Med pvi ad sameina félog vard meiri hagnadur sem
styrkti felog i vaxandi samkeppni innan vatryggingamarkadarins pvi ad med tilkomu
samnings um Evropsk efnahagsvadis og laga nr. 60/1994 um vatryggingastarsemi vard
mikil breyting i starfsemi & Islandi; erlend félog héfdu heimild til ad reka tryggingafélog
& Islandi. Bresku félogin IBEX og Lloyd’s storfudu & Islandi en hattu i lok tuttugustu
aldarinnar. Allianz er eina erlenda félagid sem rekur tryggingafélag & islandi eins og er
en onnur félog hafa heimild til ad starfa hér samkvemt EES samningi og laga nr.
60/1994 (VIS, e.d.-d).

Arid 1985 voru adildarfélég Sambands islenskra tryggingafélaga samtals 15 ad t6lu, en 9
i byrjun ars 2003 og par af voru eftirfarandi félog i fullum rekstri:

Alpjoada liftryggingarfélagid hf.
Islensk endurtrygging hf.
Liftryggingafélag islands hf.
Liftryggingamidstddin hf.
Sameinada liftryggingarfélagid hf.
Sjova-Almennar tryggingar hf.
Tryggingamidstodin hf.
Vatryggingafélag Islands hf.

vV V¥V ¥V ¥V ¥V V¥V V V VY

Vordur-vatryggingafélag (VIS, e.d.)

par med er einungis eitt félag, Tryggingamidstodin, enn vid lydi af peim 12 sem
téldust stofnendur S.I.T. fyrir rimlega 40 arum. islandstrygging hf. hof starfsemi arid

2002 og er pad félag ekki adili ad Sambandi islenskra tryggingafélaga (VIS, e.d.-d).

2.2 Vatryggingar
Vatrygging er trygging fyrir hinum ymsum 6héppum sem hugsanlega verda & hans

eignum eda honum sjalfum.

Vatryggingar eru eitt form fjarhagslegrar aheettudreifingar. Ad baki peim
liggur su grundvallahugsun ad komast hja eda draga ur tjoni. Fair komast i
gegnum lifid an pess ad verda fyrir einhvers konar tjoni. Einstaklingar geta
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att & haettu ad veikjast eda lenda i slysi, sem veldur peim tekjutapi. Fyrirtaeki
eiga & heettu ad lenda i pvi, ad framleidsluvorur peirra valda neytendum peirra
tjoni. Einstaklingar, fyrirteeki og stofnanir eiga a heettu ad verda fyrir tjoni
vegna pess, ad eignir peirra eydileggjast i bruna eda peim er stolid.(Samtok
Fjarmalafyrirtekja, e.d.-c)
pad hefur margoft komid fram i slagordum tryggingafélaga ad “tryggingar sniast um
folk“ og einnig hefur komid fram “ef pa ert tryggdur pa fardu pad beett™.
Rannsakandanum hefur fundist svona slagord ekki rétt adferd til ad na til vidskiptavina
bvi ad i raun og veru er ekki alltaf haegt ad standa vid pessi ord. Gott deemi um petta er
bréf sem var skrifad til morgunbladsins 28. jantar 2010 par sem Karen Araddttir fjallar
um ad han hafi ekki fengid bett innbrotstjon & heimili sitt, en fyrirsdgnin & bréfinu er

,»Par sem tryggingar sntiast um folk* (Karen Aradottir, 2010).

Karen vard fyrir pvi ad brotist var inn hja henni i gegnum glugga sem hafdi sma rifu
sem hagt var ad brj6tast inn um og pannig vard pad tjon ekki botaskylt. T pessu tilviki
vaeri hegt ad kanna vorupekkingu vatryggingatakans, ef han hefdi lesid skilméala og
kynnt sér malid pa hefdi hin getad undirbuid sig betur i framvindu mala og spurning er
hvort ad pessi vatryggingaatburdur hefdi komist a samfélagsmidlana? Ef allt veeri
botaskylt pa myndi rannsakandi halda ad pad veri erfitt fyrir tryggingafélég ad halda
rekstri. Tryggingar sntast um folk en pad er bétalidur fyrir hverju einstaka tilviki en i

pbessu tilviki var tjonid ekki botaskylt.

I meginatridum hefur verid talid ad vatrygging sé samningur par sem vatryggingafélag
tekur ad sér gegn endurgjaldi vatryggingartakans ad greida honum eda pridja adila batur
ef akvedin ahatta verdur virk i framtidinni enda hafi félagiod tekid ad sér fleiri ahaettur og
jafni peim nidur eftir Ibgmalum télfreedinnar (Gudny Bjornsdattir, 2006).

Samkvemt skilgreiningu samtaka fjarmalafyrirteekja verour &heetta virk pegar
tjonsatburdur gerist. Vatryggingarnar eru margar og lidirnir i hverri tryggingu ennpa
fleiri, hér er listi yfir helstu tryggingar og hvad felst i hverri tryggingu og hvada aheettur
eru (SFF, e.d.-c).

2.2.1 Skylduvatryggingar:

Logbodin abyrgdartrygging okuteekja er trygging sem 6llum ékuménnum er skylt ad
vera med samkvamt umferdarldgum, en pegar talad er um Okuteeki pa er einnig att vid
bifhjol, fjorhjol og vélsleda. Innifalid i abyrgdartryggingu okutaekja er tjon sem Okutaeki
veldur a 6drum Okutaekjum og eignum, radutrygging og einnig er innifalin slysatrygging

eiganda, dkumanns og farpega. Ef ad arekstur eda 6happ verdur pa seakir eigandi i
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slysatryggingu sina, en farpegar sakja i abyrgdatrygginguna (VIiS,e.d.-h). Ef ad
tryggingataki er 6tryggdour og lendir i 6happi par sem hann er i érétti pa er s& hinn sami
krafinn um kostnad sem fylgir tjoninu, sem gati ordid dyrkeypt. ABI (Alpjodlegar
bifreidatryggingar & islandi) sja um ad krefja tjonvald um allan kostnad vid uppgjor tjons
(Alpjodlegar bifreidatryggingar & islandi, e.d).

L6gbodin brunatrygging huseigna betir tjon vegna eldsvoda, 6llum haseigendum er
skylt ad vera med brunatryggingu samkveemt l16gum. begar metin eru brunatjon pa er
farid eftir brunabotamati hiseigna (VIS, e.d.-a).

Akvednar starfstéttir purfa ad vera med I6gbodnar abyrgdatryggingar. Starfstéttir sem
burfa ad hafa starfsabyrgdatryggingu eru 16ggiltir hdnnudir, 16gmenn, fasteigna- og
skipasalar, bilaleigur, leigumidlar, gredarar, innheimtuadilar, verdbréfamidlarar og
endurskodendur. | heilbrigdisstofnunum- og stéttum purfa ad vera til stadar
sjuklingatrygging og byggingastjorar purfa ad vera med byggingastjoratryggingu og svo
meetti lengi telja (VIS, e.d.-g).

2.2.2 Frjéalsar vatryggingar:

Fjolskyldutrygging/Fjolskylduvernd er samsett vatrygging sem inniheldur fjélmarga
botalidi og &haettur. Vatryggingafélogin selja mismunandi stig fjolskyldutryggingar en
han verdur viotekari eftir heekkandi stig (t.d. fjolskylduvernd 1 og fjélskylduvernd 2).
Fjolskyldutryggingar eru mismunandi eftir tryggingafélogum hvad vardar gildissvid og
bvi parf ekki ad vera ad fjlskyldutrygging/heimavernd hja VIS bati tjon sem er beett af
Sjova pé tryggingarnar séu yfirleitt svipadar milli tryggingafélaga. Tveir adalflokkar
trygginga eru skadatrygging og personutrygging. (Sjova, e.d.-e, TM, e.d.-e, VIS, e.d.-i,
Vordur, e.d.-f)

» “Skadatrygging er vatrygging gegn tjoni eda eydileggingu & hlut, réttindum
eda 0drum hagsmunum, vatryggingu gegn skadabétadbyrgd eda kostnadi og
adra vatryggingu sem ekki er personutrygging™ (SFF, e.d.-b). Skadatryggingar
sem bodnar eru upp & i fjolskyldutryggingunni er innbustrygging,
innbuskaskotrygging (valkvett), ferdatrygging, abyrgdatrygging einstaklinga,
greidslukortatrygging, malskostnadartrygging.

» “Personutryggingar eru vatryggingar par sem ahattan, sem vatryggt er gegn
er bundin lifi og heilsu pess sem tryggdur er, p.e. liftryggingar, slysatryggingar
og sjukratryggingar* (SFF, e.d-b). Personutryggingar sem bodid er upp & i
fjolskyldutryggingunni er slysatrygging i fritima, sjukrakostnadartrygging,
barnatrygging.

17



Huaseigendatrygging er vidtek vernd sem er samsett af mdrgum tryggingum gegn
tjonum & haseignum og fleiru. bad sem er innifalid i tryggingunni er mismunandi milli
tryggingafélaga en grunnurinn er sa sami. Tryggingin betir pad tjon sem verdur a
fasteigninni og annarra hluta sem viokemur huseigninni eda ekki. Sem daemi ma taka
vatnstjon i [6gnum, tjon & gleri, tjon vegna innbrots, Urhellis eda asahlaku, frostsprungna,
sotfalls, snjopunga, 6vedurs, brottflutnings, brots eda hruns, tjon a hreinlaetistaekjum, tjon
a keramikhellubordum, hdsaleigutryggingu, abyrgdatryggingu huseigenda og
malskostnadartryggingu (Sjova, e.d.-e, TM, e.d.-e, VIS, e.d.-i, Vordur, e.d.-f).

Almenn slysatrygging tryggir pig fyrir slysum sem verda skyndilega vegna
utanadkomandi atburdar. Almenn slysatrygging gildir hvar sem er i heiminum i fritima
eda i vinnu en hun gildir ekki ef ad slys verdur i sérahettu eins og fallhlifastokki eda
6drum sambeerilegum athéfnum. 1 slysatryggingu er einnig haegt ad kaupa sér vernd fyrir
ororku og andlati ( Sjova, e.d.-e, TM, e.d.-e, VIS, e.d.-i, Vordur, e.d.-f).

Sjukdoématrygging veitir fjarhagslegan studning ef tryggingataki veikist af sjukdomi
sem tilnefndur er i skilmala viokomandi vatryggingafélags. Allir einstaklingar geta
fengid sér sjukdomatryggingu frd& 18 ara aldri en pad er mismunandi hja
tryggingafélogum hver hamarksaldur er til ad tryggja sig fyrir sjukdomum. Tryggingataki
velur sér dkvedna upphaed sem hann vill vera tryggdur fyrir og eru idgjold samfara pvi.
Born tryggingataka undir 18 ara aldri eru tryggd fyrir 50% af vatryggingarupphadinni ad
hamarki akvedinnar upphadar, en upphadin er mismunandi eftir tryggingafélégum.
Baeturnar eru skattfrjalsar og eru borgadar allar i einu lagi (Sjova, e.d.-e, TM, e.d.-e, VIS,
e.d.-i, Vorour, e.d.-f).

Liftrygging er til ad veita &kvedid oryggi likt og sjukdomatryggingu fyrir
adstandendur tryggingataka ef svo skildi gerast ad tryggingataki lati lifid skyndilega.
Liftrygging getur samt aldrei bett pann skada sem fjolskylda verdur fyrir vid andlat
astvinar en beeturnar geetu hjalpad til fjarhagslega upp a framtidina ad gera. Born
tryggingataka eru tryggd i gegnum liftrygginguna og einnig er liftrygging greidd i einu
lagi og er skattfrjals. Mismunandi tegundir liftrygginga er i bodi eins og hjonaliftrygging
par sem hjonin eru tryggd undir sému tryggingunni, einnig bjoda sum tryggingafélog upp
a liftryggingu med jofnu idgjaldi og somu botafjarhaed 6had visitdlu (Sjova, e.d.-e, TM,
e.d.-e, VIS, e.d.-i, Vordur, e.d.-f).

Kaskotrygging 6kutaekja er valfrjals en hdn sér um ad beta tjén sem verdur & bifreid

tryggingataka vegna areksturs vid adra bifreid, mannvirki, umferdamannvirki, vegna
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innbrots, pjéfnadar & bil og fleira utanadkomandi. Likt og i 6drum tryggingum péa eru
botalidir mismunandi hjé tryggingafélogum demi um pad ad hja TM er bilradutrygging i
kaskotryggingunni en hja VIS er bilrGdutrygging i abyrgdatryggingu o6kutaekja.
Tryggingataki velur sér sjalfsdbyrgd i kaskotryggingunni en pvi haerri sem han er pvi

odyrari er tryggingin (Sjova, e.d.-e, TM, e.d.-e, VIS, e.d.-i, Vordur, e.d.-f).

2.3 Vatryggingamarkadurinn
I lok 2013 samanst6d vatryggingamarkadurinn af 13 félégum sem hafa starfsleyfi fra
fjarmalaeftirlitinu, fimm félég eru & skadatryggingamarkadi og fimm félog a
liftryggingamarkadi. Skadatryggingaféldgin eru Vatryggingafélag islands, Vérdur, Sjova,
Tryggingamidstodin og European Risk Insurance Company en starfsleyfi peirra var
afturkallad i byrjun &rs 2014 vegna pess ad pad uppfyllti ekki kréfur laga um
lagmarksgjaldpol. Liftryggingafélogin eru oll dotturfyrirteeki skadatryggingafélagana
nema OkKar liftryggingar sem er dotturfélag Arion Banka, en pau heita Liftryggingafélag
Islands, Liftryggingamidst6din, Sjova- Almennar liftryggingar og Vordur Liftryggingar
(Fjarmalaeftirlitio, 2015).

A islenskum vétryggingamarkadi hafa Vatryggingafélag Islands, Sjova og
Tryggingamidstodin ramlega 90% markadshlutdeild i skadatryggingum medan Vordur
hefur rimlega 10% markadshlutdeild (Sjéva, 2014-c).

Hlutdeild i idgjéldum a skadatryggingamarkadi
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Mynd 1: Markadshlutdeild skadatryggingafélaga (Sjéva, 2014-c)

Samanlagdar eignir allra vatryggingafélaga hér & landi i lok sidasta ars 2013
namu 163 milljordum kr. og haekkudu um rama 10 milljarda krona fra fyrra
ari. Samanlagdar eignir allra vatryggingafélaga hér & landi i lok sidasta ars
namu 163 milljoroum kr. og heekkudu um rdma 10 milljarda kréna fra fyrra
ari. Minni hagnadur var af rekstri skadatryggingafelaga & arinu 2013 en &
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arinu &dur, baedi hvad vardar vatryggingarekstur og fjarméalarekstur, en
afkoman telst samt g6d i sogulegu samhengi. Blast ma vid ad med aukinni
hlutabréfaeign muni fylgja auknar sveiflur i afkomu af fjarmalarekstri (FME,
2015).

A liftryggingamarkadi er Sjova Lif heest, par & eftir fylgja Okkar Lif og sidan er Lifis

en samanlogd markadshlutdeild peirra er rimlega 86% par & eftir fylgja TM lif med
10,2% og Vordur Lif med 3,9% (Sjova, 2014-c).

Hlutdeild i idgjcldum a liftryggingamarkadi
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2: Markadshlutdeild liftryggingafélaga (Sjéva, 2014-c)

Undanfarin ar hefur stédugleiki einkennt rekstur liftryggingafélaga. Ofugt vid
skadatryggingafélogin hefur hagnadur peirra pé litillega aukist a milli ara en
aukningin stafar af auknum hagnadi af fjarmalarekstri & medan hagnadur af
liftryggingarekstri heldur &fram ad dragast saman. Pess ma geta ad hlutfall
hlutabréfa i eignasafni liftryggingafélaga er 13%, pannig ad steersti hluti
hlutabréfaeignarinnar & vatryggingamarkadi er hja skadatryggingafélogum
(FME, 2015).

Sjéva- Almennar Tryggingar HF.
Almennar er islenskt tryggingafélag med rdmlega 28% markadshlutdeild i

skadatryggingum. Hja Sjéva starfa 190 manns i 179 stodugildum, Gtibdin eru 35 talsins

at um allt land asamt 13 umbodum. Hja Sjova eru ramlega 63.000 einstaklingar i

vioski

traust

ptum og par af 29 pasund fjélskyldur i stofni Sjova ( Sjéva, e.d.-b). Gildi Sjova eru

metnadur og jakvaedni (Sjéva, e.d.-g).

Saga Sjova hofst arid 1918 pegar forveri pess, Sjovatryggingafélag Islands hf., var

stofnad. Arid 1989 vard fyrirteekid Sjova-Almennar tryggingar hf. pegar

Sjovatryggingafélagido sameinadist Almennum tryggingum hf. pann 20. juni 2009 vard

svo nytt félag stofnad til ad sja um vatryggingareksturinn (Sjova, e.d.-b).
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Sjova bydur upp & tryggingar fyrir fjolskylduna, Okutaeki, lif og heilsu,
ferdatryggingar, dyratryggingar, eignatryggingar, tryggingar fyrir fyrirteeki og stofnanir
og fleira (Sjova, e.d.-f).

Sjova er med vegvisa en peir eru:

» a0 vera & undan - semsagt ad vera buin ad leysa vandamalin 4dur en pau berast
» hafa pad einfalt - ad midla pekkingu pvi ad tryggingaheimurinn er flokinn

» segja hvernig hlutirnir eru i raun og veru - par kemur heidarleikinn vel i 1j6s

» ad vera vingjarnleg - en pad er eftirsoknarverdur eiginleiki (Sjéva, e.d.-d).

Einn af vegvisum Sjov4, ad hafa pad einfalt, er mjog mikilveegur ad mati rannsakanda
0g mettu 6nnur tryggingafélog taka petta til fyrirmyndar en svo er pad annad ad standa

Vvid pennan vegvisi:

Hofum pad einfalt

Tryggingaheimurinn virkar flékinn & marga. Vid sem héfum pekkinguna getum og
purfum ad midla henni & einfaldan hatttil vidskiptavina. Einfaldleikinn baetir
skilning og anaegju med samskiptin vid okkur. Med einfaldleikanum veréum vid
triverdug, adgreinum okkur fra 68rum og aukum pannig vidskiptatrygga.

Einfaldleikinn er lika gulls igildi i samskiptum innan fyrirtekisins. Einfaldar
skyringar auka skilning milli svida og hjalpa okkur i samskiptum vid vidskiptavini.

... pannig gerum vid okkur skiljanleg (Sjéva, e.d.-d).

2.3.2 Tryggingamidstodin
Tryggingamidstodin er islenskt tryggingafélag sem hefur um ad rdda 130 starfsmenn sem
vinna & ramlega a pridja tug pjénustuskrifstofa um land allt. Vidskiptahopur TM er i
kringum 50.000 manns og hefur fyrirteekid pad i fyrirrami ad veita 6llum vidskiptavinum
mjog gdda pjonustu. Gildi TM eru einfaldleiki, sanngirni, heidarleiki og framsaekni
(Tryggingamidstodin, e.d.-g).

Voruframbod TM er stort og mikid en pad bydur upp & tryggingar fyrir heimilid og
fjolskylduna, okuteeki, lif og heilsu, dyrin, sumarhusid, ferdaldg og hinar ymsu
tryggingar fyrir fyrirteeki (TM, e.d.-b).

Saga TM er mjog fjolbreytt og skemmtileg, adilar tengdir sjavarutvegi stofnudu
Tryggingamidstddina 7. desember arid 1956. Gisli Olafsson var fyrsti forstjori félagsins
sem hof starfsemi pann 2. jantar 1957. TM seldi fyrst einungis tryggingar sem vidkomu

fyrirtekjum en ario 1967 Dbyrjadi félagio ad selja Okutekjatryggingar og
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einstaklingstryggingar. Arid 1970 vard TM staersta sjotryggingafélag Islands og arid
1999 sameinadist TM félaginu Tryggingar hf. Sama ar héfust melingar & anagju
tryggingafélaganna par sem TM hefur verid i forystu til dagsins i dag innan

tryggingamarkadarins (TM, e.d.-d).
Arid 2006 stofnadi TM vorumerkid Elisabet par sem peir bjoda upp & hagstadar

Okuteekjatryggingar og bilalan. Elisabet er adeins a netinu og getur pess vegna undirbodid
onnur tryggingafélog, astedur fyrir pvi eru ad einungis er greitt med kreditkorti og pad
er engin millilidur sem sparar kostnad vid kaupferlid & vatryggingatoku (Elisabet, e.d).

Hluti af framtidarsyn TM er skyrdur a eftirfarandi mata: “TM veitir yfirburdapjonustu
og er pekkt fyrir ad koma lifi vidskiptavina sinna fljott & réttan kjol eftir &4f6ll. pjonusta
TM er Kklaedskerasnidin ad porfum hvers vidskiptavinar og félagio veitir trausta og
nakvaema radgjof. TM nytir fullkomna upplysingataekni og vel skilgreind ferli til ad vera
leidandi i s6lu og pjonustu* (TM, e.d.-c).

Markmidid hja TM er ad vioskiptavinur upplifi pad ad peir fai ekki betri vernd en hja
beim & Islandi & tryggingamarkadnum, pad er ad segja ef pad verdur afall pa er TM rétti
stadurinn til ad leita til (TM, e.d.-g).

2.3.3 Vatryggingafélag islands

Vatryggingafélag Islands er staersta islenska tryggingafélagid i dag med pridjungs
markadshlutdeild. Hja VIS starfa ramlega 200 manns og & yfir 30 pjonustuskrifstofum
um land allt. VIS leggur mikid upp Gr pvi ad starfsmenn fari eftir gildum félagsins sem
eru umhyggja, fagmanneskja og arangur (VIS, e.d.-e).

Vatryggingafélag Islands vard til arid 1989 pegar tvé félég sameinudust; annars vegar
Brunabdtafélag Islands og hins vegar Samvinnutryggingar, en hid fyrrefnda var stofnad
ari® 1917 og hid sidarnefnda 1946. VIS bydur upp & margar alhlida tryggingalausnir fyrir
einstaklinga, fyrirteeki, sveitarfélog og stofnanir. Fyrirteekid stundar ekki
tryggingastarfsemi einungis & Islandi heldur einnig i léndum eins og Bretlandi, Spani,

irlandi sem og vida um Skandinaviu (VIS, e.d.-j).

bjonustuloford VIS eru frekar &hugaverd pegar reett er annars vegar um
heildarvorupekkingu og veeri gaman ad sja hvort ad pau standist eda ekki vid frekari
athugun. EkKi eiga pau 61l vid hvad pessa rannsdkn vardar en gaman veari ad sja hvort
loford um upplysingagjof vardandi vatryggingavernd uppfyllist, en han tengist
heildarvorupekkingu ad mati rannsakanda:
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» “Okkur er umhugad um oryggi vidskiptavina og samfélagsins i heild og notum
hvert teekifeeri til ad hvetja til forvarna.

» Vio veitum faglega og personulega radgjof i samraemi vid parfir hvers og eins
um vatryggingavernd.

» Vid komum fram af umhyggju, erum heidarleg og stondum vid pad sem vid
segjum.

» Vid synum frumkvaedi, upplysum um stddu méala og naestu skref.

» Vio fognum kvortunum og abendingum, pvi i peim felast teekifeeri til ad gera
enn betur.

» Vid tokum jakveett & moti erindum og bregdumst eins hratt vid og kostur er.
Vid svOrum tolvupostum og fyrirspurnum innan 24ra tima og veitum pjonustu
allan solahringinn i neydartilfellum* (V1S,e.d.-k).

Hlutverk VIS er ad studla ad oryggi i samfélaginu med 6flugum forvérnum og vera i
forystu sem framsakid pjonustufyrirteeki sem bydur vidskiptavinum videigandi

vatryggingavernd (VIS, e.d.-k).

2.3.4 VOorour

Vordur er minnsta tryggingafélagid a Islandi midad vid markadshlutdeild eda um 10%.
Hja Verdi starfa i kringum 70 manns. Adalskrifstofa er i Reykjavik, en fyrirtekid rekur
einnig pjonustuskrifstofur & Akureyri, Reykjanesba, Selfossi og 2 umbodmenn
Landsbankinn i Reykjavik og Heimaey i Vestmannaeyjum. Gildi Vardar eru frumkvadi,
snerpa og heillindi (Vordur, e.d.-e).

Arid 1926 hofst saga Vardar pegar félagid Vélbatasamtrygging Eyjafjardar var
stofnad, sem gerir Vord 90 ara a nesta ari. Nafninu var sidan breytt i Vélbatatrygging
Eyjafjardar og arid 1998 var pvi breytt i Vordur pannig ad Vordur er i raun og veru ungt
tryggingafélag i peim skilningi. Islandstrygging hf. sameinadist Verdi arid 2004 en
fyrrnefnda félagio var stofnad arid 2002. Nafnid 4 nyja félaginu vard Vordur
Islandstrygging. A nastu arum urdu svo nokkrar breytingar & eignarhaldi fyrirtaekisins og
nafnid breytist enn og aftur i Vordur tryggingar hf., en i dag & Bank Nordik fra Feereyjum

meirihluta i félaginu (\V6rdur, e.d.-e).

Vordur leggur mikla aherslu a fyrirmyndarpjénustu; p.e. ad hver starfmadur veiti lipra
og Orugga pjonustu til ad vidskiptavinur njéti vel af. Einfaldleikinn er eitt af pvi sem & ad

styrkja starfsemina og gildin eru til hlidsjonar:
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Vid eigum frumkvaedi ad pvi ad veita fyrirmyndapjonustu med pvi ad vera
lipur og jakveaed og leysa erindi vidskiptavina eins fljott og vera ma. Vid
leitumst vid ad hafa pekkingu og skilning & pérfum vidskiptavina og veitum
peim videigandi upplysingar og radgjof er varda malefni peirra hja félaginu &
hverjum tima (\Vordur, e.d.-c).

Vid temjum okkur snerpuog 0gud vinnubrégd. bad er naudsynlegt ad
erindum sé sinnt fljott og vel og ad vido sinum ndkvemi i 6llum
vinnubrégdum (Voérdur, e.d.-c). Samskipti Vardar vid vidskiptavini eiga ad
helgast af heilindum pannig ad hagur beggja sé tryggdour (Vordur, e.d.-b).
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3 Fradilegur bakgrunnur

Til ad fa betri innsyn i rannsokn pessa, pa ber ad skilgreina akvedin hugtok og efni
verkefnisins. Hugtokin sem verda tekin fyrir eru anaegja, vatryggingar, pjonusta, imynd,
vorupekking, markadssetning, veentingar, skynjun, traust og trygga.

Vatryggingar felast i ad sja um ad tryggja einstaklinga, fjolskyldur og fyrirteeki svo
eitthvad sé nefnt, tryggingar eiga ad byggja yfir trausti og 6ryggi sem vidskiptavinur

finnur fyrir,

Anzgja vidskiptavina er pegar veentingum er fullnaegt i sambandi vid voru eda
bjonustu, anagja tengist einnig fleirum pattum eins og imynd, vérupekkingu, veentingar,
skynjun, traust, tryggd og fleira.

Pjonusta er O&apreifanleg vara sem verdur til i samskiptum starfsmanns og

vidskiptavinar, en tryggingar eru einnig 6apreifanlega vara.

imynd er eitthvad sem einstaklingur sér fyrir sér, t.d hvada syn hann hefur & véru eda
fyrirteeki og Ut fra pvi myndar viokomandi sér skodun & pvi atfra pvi sem vidkomandi

kann ad hafa heyrt um voru eda fyrirteeki eda hvernig hann skynjar viokomandi hlut.

Vorupekking er eitthvad sem larist med reynslu eda haegt er ad afla sér med
upplysingum. Vorupekking er mikilveeg pvi han hjalpar einstaklingum ad notfera sér
virdi voru til ad hljota avinning af.

Markadssetning trygginga snyst um ad kynna fyrir vidskiptavinum pa vernd sem
bodid er upp &; hver avinningurinn er af pvi ad tryggja hja viokomandi tryggingafélagi og
hvad felst i hverri vatryggingu fyrir sig. Gera mé r&d fyrir ad haegt sé ad freda
vidskiptavina sina 6druvisi, en samkveemt rannsakanda pa eru auglysingar helsta
upplysingagjofin hja tryggingafélégunum til vidskiptavina sinna.

Vantingar hvers og eins geta verid mismunandi eftir pvi hvada voru er att vid hverju

sinni, pess vegna ber ad skilgreina betur tegund veentinga pegar kemur ad tryggingum.

Skynjun pyadir i raun hvernig vidskiptavinur metur gadi pjonustu eda voru. Hver og
einn upplifir pjénustu eda voru i takt vid veentingar sem sa hinn sami hefur til pessara
patta.
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Traust er mjog mikilveegt i 6llum vidskiptum. Vidskiptavinir gera rad fyrir ad treysta
peim sem peir eiga i vidskiptum vid. Ef traust er rofid pa er mjog dliklegt ad vidskiptin

muni halda afram.

Tryggd getur verid skilgreind t.d. pannig ad vidskiptavinir byggja upp einstak
samband vid fyrirteeki sem hefur reynst peim vel. Fyrirteeki synir ad peim sé annt um

vidskiptavininn og 6llu jafnan bydur upp & géda pjonustu.

3.1 Anagja vidskiptavinar

Allir vita hvad anaegja pydir pangad til spurt er um hver pyding anegju er, pa litur Gt
fyrir ad engin viti ndkvaemlega svarid. Anagja vidskiptavinar er andlegt astand sem leidir
af sér samanburd vidskiptavinarins & ventingum adur en kaup fara fram og skynjun a
bjonustu eda voru eftir kaup (Zeithaml ofl., 2009). 1 augum Oliver pa pydir anegja
eftirfarandi: “anaegja vidskiptavinar er pegar porf er uppfyllt, pad er dkvedinn metinn
eiginleiki sem vidskiptavinur leggur 4 vOoru eda pjonustu sem veitir anegju* (Oliver,
1996, bls. 13). begar vidskiptavinir eiga i vidskiptum vid akvedid fyrirteeki pa hafa peir
akvednar ventingar til vorunnar eda pjonustunnar. begar pessum veentingum er ekki
fullnzegt leidir pad til vonbrigda og 6anagja verdur til (Kotler, 2003). Mat & &nagju kann
ad vera mismunandi eftir adilum, tveir vidskiptavinir geta verid &anagdir vegna
mismunandi astaedna, sumum er audvelt ad fullnsegja medan 6drum er erfitt ad pdknast
(Kotler, 2003).

Anagja vidskiptavina er metin af akvedinni véru, gaeda pjonustu, skynjun véru eda
verdlagi. Einnig hafa personulegir peettir ahrif eins og tilfinningar, skap vidskiptavinar,
persdnulegar skodanir fjélskyldumedlima og vina. Pjonustufyrirteeki hafa komist ad pvi
ad anagja vidskiptavina tengist tryggd og hagnad fyrirteekis. Rannsdknir syna einnig
fram & pad ad fyrirtaeki sem fjarfesta i pjonustu hafa mikla anagju medal vidskiptavina
sem leidir til mikils aukins hagnadar handa hluthdfum fyrirteekis (Zeithaml ofl., 2009).
pad er vaxandi &hugi & anaegju vidskiptavina. Pvi meiri anaegja sem vioskiptavinur hefur
bvi betur geta fyrirteeki metid hversu vel fyrirteekid mun standa fjarhagslega i framtidinni
(Kotler, 1991).

pad eru til &kvednar tegundir vidskiptavina, pad eru til jakvadnir vidskiptavinir sem
eru mjog tryggir og halda afram vidskiptum sama hvad gerist, sidan eru pad
vidskiptavinir sem kallast postular (e. apostles) sem fa meira virdi en upprunalegar
veentingar peirra gerdu rad fyrir, sem leidir af sér jakveett umtal um fyrirtekid. A

neikveedu notunum er pad svikarinn (e. traitor) sem er hlutlaus eda nokkud sattur og er
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eins liklegur ad heatta vidskiptum vid fyrirteekio. Neikveedi hrydjuverkamadurinn (e.
terrorist) er sa sem hefur sleema reynslu af fyrirteekinu og talar illa um fyrirteekid. Sidan
eru pad gislarnir (e. hostages) sem eru 6anagdir vidskiptavinir sem halda sér hja sama
fyrirteeki Utaf einkasélusamkeppni (e. monoplistic environment) eda lagum idgjoldum
sem er erfitt ad eiga vid og kostnadarsamt vegna stanslausra kvartana. Ad lokum er pad
malalidarnir (e. mercenaries) sem eru &nagdir en eru samt ekKki tryggir fyrirteekinu og eru
liklegir a0 fara annad ef ad legra idgjald bydst (Schiffman og Kanuk., 2010).
Rannsakendurnir leggja til ad fyrirteeki reyni ad bua til postula, auka anagju svikara og
breyta peim i trygga vidskiptavini, fordast ad eiga i vidskiptum hrydjuverkamenn og
gisla, og minnka einnig fjolda malalida (Schiffman og Kanuk, 2010).

3.2 Pbjonusta

bjénusta hefur verid ad aukast & undanférnum arum. | Bandarikjunum eru t.d. 79% af
Ollum storfum pjonustustorf sem er frekar mikid par sem ramlega 320 milljonir manna
bla par (Kotler, 2003). bjonusta skiptir miklu mali i rekstri fyrirteekja sama hvort um sé
ad reeda pjonustufyrirteki eda ekki. Vioskiptavinir bera saman vantingar um pjonustu
fyrir og eftir neyslu hennar (NMI, 2006).

pjonusta er flokio fyrirbeeri, en hugtakid hefur margar pydingar fr4 personulegri
bjonustu til pjonustu sem voru. Hvada vara sem er getur verid breytt i pjonustu fyrir
vidskiptavininn ef ad fyrirteekid sem er ad selja pjonustu hefur fyrir pvi ad hanna lausn
sem er snidin ad vidskiptavininum (Gronroos, 1990). bjonusta er starfsemi eda hagsbot
fyrir adila sem er i meginatridum &apreifanlegur og verdur ekki til pess ad vera
eignarhalds neins. | framleidslu hennar er hin ekki bundin vid apreifanlega voru ( Kotler
og Bloom, 1984).

AJ mati rannsakandans er tryggingamarkadurinn gegnser pvi ad tryggingafélogin
bjoda oll upp a samberilegar vorur, neytendur geta skodad skilmala og verdlag
mismunandi tryggingarfélaga med pvi ad 6ska eftir tilbodi. pPess vegna er pjonusta mjdg

mikilveeg pegar kemur ad samkeppni tryggingafélaganna.

3.2.1 Einkenni pjonustu

pad sem einkennir pjonustu eru fjorir peettir; déapreifanleiki, 6stddugleiki, 6adskiljanleiki
og Ovaranleiki. bad eru til adrir peettir eins og eignarhald par sem ekki er haegt ad eiga
pjonustu en einungis verdur fjallad um pessa 4 peetti par sem rannsakandi telur pa

tengjast tryggingum hvad mest.
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3.2.1.1 Oé&preifanleiki pjonustu

pjonusta er 6apreifanleg i peim skilningi ad ekki er haegt ad telja, mala, skrd og stadfesta
adur en sala fer fram til pess ad tryggja geedi hennar. Vegna oapreifanleika pjonustunnar
getur verid erfitt fyrir fyrirteeki ad skilja hvernig vidskiptavinir meta og skynja pjonustu
fyrirteekisins (Parasurman ofl., 1985). Odpreifanleiki pjonustu felst i ad pad er ekki hagt
ad sja hana, preifa eda snerta olikt med apreifanlega voru eins og hlut eda teki ( Zeithaml
ofl., 2009).

Dami um opreifanleika pjonustu er ferdalag; pad er dmogulegt ad meta hversu gott
ferdalagid muni vera, pvi ad pad er ekki haegt ad syna vidskiptavininum ferdalagid adur
en hann fer i pad (Jobber og Fahy, 2012). Neytendur reyna ad finna sonnun um
pjonustugaedi til ad minnka dvissu adur en pjonusta fer fram, en pattirnir sem peir skoda
eru gaedi pjonustuskrifstofu, teki og tol, upplysingaefni, vorumerki og verdid sem peir
sja. Pad er hlutverk fyrirteekis ad hafa pessa paetti sem besta svo ad vidskiptavinir fai sem

besta syn a veentanlegri pjonustu (Kotler, 2003).

3.2.1.2 Ostodugleiki pjonustu

Ostodugleiki pjonustu felst i pvi ad pott ad vidskiptavinur hafi fengid goda pjonustu fyrst
bydir ekki ad sama pjonusta verdi innt jafn vel af hendi naest pegar hann faer pjonustu a
sama stad. Veentingar um arangur i hvert skipti eru 6raunhaefar og aldrei haegt ad lofa
betri, somu eda verri pjonustu sama vid hvern er att, sem eykur &hettuna fyrir
vidskiptavininn. Frammistada starfsmanns og ventingar vidskiptavinar geta breyst fra

degi til dags og pvi undir badum komid ad vel takist til (Mitchell og Greatorex, 1993).

Pjénusta sem vidskiptavinur feer fr4 hradbanka parf ekki ad vera s sama i augum pess
sem notar naest hradbankann. Naesti vidskiptavinur geeti t.d ekki skilid leidbeiningarnar,
6likt peim sem notadi hradbankann & undan. Ostddugleiki pjonustu er eitt af sterstu
vandamalum sem fyrirteeki takast & vid vegna pess ad pau eiga erfitt med bjoda fram
stodugt jafnveegi & pjonustu fyrir alla pa sem nota hana (Grénroos, 1990).

Pjonustufyrirteki geta tekid prja skref til ad minnka ostédugleikann. Fyrsta skrefid er
ad tryggja ad pjalfunin sem starfsmenn fa sé god og ad peir fari eftir nakveemu verklagi,
ad rétta folkio sé radid og pvi sé bodid upp a frabeaera pjalfun hvort sem peir eru vel
menntadir eda ekki. Skref tvo er ad allt fyrirtekid i heild fari eftir verklagi par sem allt er
utlistad ndkveemlega hvernig & ad pjonusta vidskiptavininn. bridja skrefid er ad fylgjast
med anagju vidskiptavina i gegnum kvartanir sem berast og pjonustukénnunum (Kaotler,
2003).
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3.2.1.3 Oadskiljanleiki pjonustu

Olikt apreifanlegri voru sem er framleidd, geymd og dreift i gegnum heildsala 43ur en
hin er keypt og neytt, pa hefur pjonusta 6Gadskiljanleika, sem pydir ad neysla
pjonustunnar fer fram & sama tima og hdn er framleidd. Daemi um 6adskiljanlega
pjonustu er harklipping, leeknispjonusta, ferdalag og ténleikar pvi ad pjénustunnar er
neytt & sama tima og han fer fram. Framlina tryggingafélags t.d. er mjog mikilveeg pvi ad
bjonustufulltrai getur i augum neytandans verid fyrirtekio sjalft. Pess vegna er mikilveegt
ad fyrirteki verdlauni starfsmenn sina fyrir frammistédu med hlunnindum eda hrosi til ad

bjonusta sé sem best (Jobber og Fahy, 2012).

Oadskiljanleiki pjonustu er i rauninni 6umflyjanlegur en pjonustufyrirteki geetu
hugsanlega pjélfad starfmenn sina pad vel ad traust byggist hja vidskiptavininum pannig
ad i huga vidskiptavinarins er pjonusta lik i huga neytandans i hvert skipti (Kotler, 2003).

3.2.1.4 Ovaranleg pjonusta

Ovaranleiki pjonustu felst i pvi ad pjonustu er ekki hagt ad geyma pangad til seinna; ef
hennar er ekki neytt pegar vid & pa er pjonustan glétud. Pantad hotelherbergi er deemi um
Gvaranlega pjonustu ef ad pu neytir ekki herbergis & peim tima sem pad er pantad péa er
bjonustan ekki til stadar lengur, 6likt med varanlegar voru pa er haegt geyma peer og njota

peirra seinna (Jobber og Fahy, 2012).

Ovaranleiki pjonustu er ekki vandamal ef eftirspurn er stédug, en pegar eftirspurnin er
6stdoug pa er mjog erfitt ad eiga vid hana, straetd t.d pyrfti ad eiga fleiri 6kuteeki til pess

ad fullnagja eftirspurninni pegar haannatimi er (Kotler, 2003).

3.2.2 Tryggingapjonusta og bankapjénusta

Rannsakandi dkvad ad fjalla um bankapjénustu samanborid vid tryggingapjonustu til ad
syna fram & hversu flokin tryggingapjonustan er i raun og veru samanborid vid
bankapjonustu pvi ad pessar pjonustur eru med peim fléknustu sem neytendur kaupa
reglulega eda neyta, einnig til ad lesandi fa meiri innsyn pvi ad petta eru pjonustur sem
folk er reglulegur kaupandi ad. Tryggingapjonusta og bankapjénusta eru i edli sinu margt
flokin pjonusta sem erfitt er ad skilja, pessar tveer pjonustur eru helst notadar af
almennum neytendum. Adrar fjarmalapjonustur eins og endurskodunarpjonusta og
I6gfraedipjonusta eru minna notadar.  Skilmalarnir eru margir og langir i sambandi vid
bjonustu banka og vatrygginga, sem getur ordid til pess ad vidskiptavinir lesa pa ekki

nogu vel og treysta einfaldlega & ad pessar pjonustur muni standast vio peirra vantingar.
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Vorurnar sem bodid er upp & eru einnig margar og fyrir hverja voru gilda akvednir
skilmalar. I tilfelli banka pa gilda sérstakir skilmalar i akvednum vidskiptasambondum
umfram almenna skilmala, en peir eru taldir viobot vid sérstoku skilmalana (Arion banki,
e.d).

I vatryggingasamningslogunum (VSL) kemur fram ad vatryggingafélogum ber ad
upplysa vaentanlegan vidskiptavin um &hattuna sem hann er ad taka og hvad felst i hverri
tryggingu fyrir sig. Vatryggingataki er skylt ad upplysa um sérstok atvik sem kunna ad
hafa ahrif & mat félagsins a ahaettu. Ef vatryggour vanrekir upplysingaskyldu sina pa
hefur vatryggingafélagio rétt & ad ad fella nidur vatrygginguna ad hluta eda heild (SFF,
e.d.-d).

[ skilmalum banka er einnig tekid fram ad vid upphaf vidskiptasambands pa ber banka
ad leita upplysinga um vantanlegan vidskiptavin til ad meta areidanleika hans og par er
medal annars spurt um tegund og tilgang vioskipta. Pad sem ber ad vara fyrir
vidskiptavini er ad skilmalar vétrygginga og banka eru breytanlegir, pannig ad
vidskiptavinur parf ad vera vakandi fyrir pvi, peim ber ad sjalfssogou skylda ad upplysa
vidskiptavin sinn i gegnum heimasidu vidkomandi fyrirteekis eda senda pdst um

breytingarnar (Arion banki, e.d).

Bankapjénusta hefur likt og vatryggingapjonusta margar vérur og pad sem floknara er
ad hver vara hefur sina sérskilmala enda felst starfsleyfi peirra fyrir:
» Heimild til méttoku innlana og annarra endurgreidanlegra fjarmuna fra
almenningi.
> Utlanastarfsemi og starfsemi & svidi fjarmoégnunarleigu.

» Greioslumidlunar, Gtgafu og umsyslu greidslumidla (t.d. greidslukorta,
rafeyris, ferdatékka og vixla).

» Veitingu abyrgda og trygginga, vidskipta fyrir eigin reikning eda fyrir
vidskiptavini, patttéku i atbodum verdbréfa og pjénustuvidskipta sem tengjast
slikum atbodum.

» Vioskipta fyrir eigin reikning eda fyrir vidskiptavini.

» Ppatttoku i Gtbodum verdbréfa og pjonustuvidskipta sem tengjast slikum
utbodum.

» Radgjafar til fyrirteekja um uppbyggingu hofudstals.

> Awmtlanagerd og skyld mél og radgjafar og pjonustu vardandi samruna
fyrirteekja og kaup a peim.

» Peningamidlunar, stjornunar og radgjafar vardandi samval verdbrefa, vorslu og
avoxtunar verdbréfa, og upplysinga um lanstraust (SFF, e.d.-a).
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Bankar eiga erfitt med ad kynna pjonustu sina pvi ad han er flokin sem veldur pvi ad hin
er minna adladandi og hvetjandi. Mikil ahetta fylgir pvi ad eiga i vidskiptum vid banka
pvi ad pad er enginn madguleiki ad préfa eda meta pjonustuna adur en hennar er neytt. Ad
taka lan er t.d langtimasamningur sem mikil ahatta fylgir. bad sem getur einkennt banka

er ad traverdugleiki peirra er litill i upplysingagjof (lvan, 2012).

3.3 Imynd

imynd er eitthvad sem vidskiptavinir sja fyrir sér svo sem akvedinn hlut eins og fyrirtaeki
eda voru. pad er hlutverk fyrirteekja ad sja til pess ad vidhalda imynd sinni gédri med pvi
ad skapa godvild og vidskiptatryggd. Verdmeetasta eign fyrirtaekis er imynd pess, pvi ad
vidskiptavinir og adrir beina athygli sinni fyrst ad imynd adur en peir eiga samskipti vid
vidkomandi fyrirteeki. bad tekur mérg ar ad byggja upp imynd en hun getur glatast &
svipstundu ef upp kemur eitthvad neikveett sem tengist fyrirteekinu, eins og pegar
eignarhald fyrirtaekisins er ekki gott i augum vidskiptavina eda bara almenn pjonusta er

ekki ad halda uppi virdi sinu gagnvart vidskiptavinum (Lovelock og Wirtz, 2011).

AdJ greina naverandi imynd fyrirtaekis getur verid erfitt verk, stjérnendur misskilja oft
hvernig imynd neytenda er af fyrirteekjum. P6 ad stjornendur fyrirtekja telji sig trd um
annad pa er ekki ndg ad spyrja einungis vidskiptavini fyrirteekisins sem peir stjérna pegar
imynd er rannsokud. Eina leidin til ad sja hvar imynd stendur hja fyrirteki er ad gera
reglulegar skodanakannanir par sem akvedinn markhopur er tekinn fyrir og fenginn til ad
tja sig um hver imynd peirra sé & & pjénustunni og 6drum pattum sem han vidkemur t.d.

markadssetningu (Bogi Por Siguroddsson, 2000).

imynd er akvedin skilgreind mynd eda sjonarmid gagnvart hlut, voru eda fyrirtaeki.
imynd er mismunandi medal folks, pad fer eftir almennum skodunum félks, hugsunum
og tilfinningum. imynd er blanda af pvi hvernig neytandi skynjar vidkomandi hlut og

hvernig vidhorf hann hefur & akvedna starfsemi eda markad (Ching og Long, 2010).

Friedman (2009) telur ad tryggingafélog geri rad ad fyrir pvi ad imynd fyrirtekja
breytist ekki og fara frekar i felur pegar neikvaed umfjéllun kemur upp. I stadinn fyrir ad
verja sig slikri umfjéllun pa sleppa pau ad tja sig og bida pangad til ad malid sé
yfirstadid. Astaedur fyrir slemri imynd tryggingafélaga er ad pau eru stor, idnadurinn er
flokinn og misskilinn. Vidskiptavinir lita a verd en ekki gadi trygginga, fjélmidlar
einbeita sér oft ad slemri umfjollun tryggingafélaga og almennt litid eru tryggingar

ovinurinn i 6llu sem vidkemur kvikmyndum, pattum ofl. (Friedman, 2009).
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pad er til leid til ad beaeta imynd tryggingafélaga en til pess purfa tryggingafélog ad
vidurkenna mistok sin og koma til mots vid vidskiptavini sina en pad hefur reynst vera
erfitt fyrir tryggingafélog undanfarin ar. Starfsmenn tryggingafélaga verda ad hjalpast ad

vid ad verja sinn vinnustad frekar en ad fordast umraeduna (Friedman, 2009).

Rannsoknir hafa synt ad vidskiptavinir leita ser frekar upplysinga um voéru eda
pjonustu pegar ahatta er mikil. begar ahattan er mikil pa leita neytendur eftir
upplysingum um akvedid fyrirteki eda voru gegnum vini og fjolskyldu, ordromi/umtali,
auglysingum eda jafnvel leitast vid ad profa voruna &n pess ad kaupa hana ef pad er hagt
(Girrhan og Batra, 2004). imynd fyrirteekis sem er g6d hefur hvetjandi ahrif & vorur eda
bjonustu akvedins fyrirteekis sem verdur til pess ad Ovissa verdur minni pegar
vidskiptavinir kaupa vorur eda pjonustu. Vidskiptavinir kaupa vorur fra peim
fyrirteekjum sem eru med goda imynd til pess ad draga Ur &hattunni (Ching og Long,
2010).

3.4 Vorupekking

Rannsakandi telur ad vorupekking se mikilveeg fyrir 61l fyrirteeki sem vilja veita goda
pbjonustu en pad er misjafnt hversu g6d midlunin er til vidskiptavina fyrirtekisins. Pad er
starf s6lumanna vatrygginga ad gefa vidskiptavinum upp peer upplysingar sem nytast
peim hverju sinni og freeda pa um hvad sé tryggt og hvad sé ekki tryggt. Tryggingar eru
floknar en starfsmenn tryggingafélaga eiga ad vera vel ad sér i peim tryggingum sem
bodid er upp a og hvad skilmalar peim fylgja, peir eiga ad midla sinni pekkingu til
mogulegra vidskiptavina sem og ndverandi vidskiptavina.

Kaup & voru getur verio flokid ferli pegar neytandi er med takmarkadar upplysingar
um voruna; t.d. hvad varan inniheldur eins og tilfellid er med t.d tryggingar. bad er annad
mal pegar neytandinn er ad kaupa matvorur pvi ad hann hefur jafnan mikla reynslu af
vorunni sem um reaedir. Fyrirteeki verda ad athuga vel hver porf vidskiptavina er pegar
varan sem verid er ad selja er mikilvaeg, dyr eda keypt sjaldan (Bogi Pér Siguroddsson,
2000).

Tryggingatakar purfa ekki ad kaupa auka pjonustu til ad fa4 hjalp vid ad eiga vid
tryggingafélag sitt. Tryggingafélog ettu ad mennta vidskiptavini sina i pvi hvad
tryggingar peirra innihalda og audvelda peim ad skilja skilmalana pannig ad peir viti i
raun og veru fyrir hverju peir eru tryggdir. Ef neytendur vita ekki fyrir hverju peir eru ad
tryggja sig, hvar er pa pekkingin og ef ad pekkingin er litil hvar stendur pa anagjan
(Friedman, 2009).
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I grein eftir Zeithaml o.fl. (1993) kemur fram framburdur vidskiptavina um peirra
reynslu af tryggingamarkadnum, par sem peir segja ad tilgangur tryggingafélaga er ad
tryggja en pad eru svo margar undanpagur fra A til O i skilmalum sem pu veist ekkert um
pannig ad pad er erfitt ad vita hvad pu ert tryggdur fyrir (Zeithaml ofl., 1993).
Tryggingatakar segja ad tryggingaféldgin halda pvi fram i auglysingum sinum ad pau séu
gaa fyrirteeki en samt haekka idgjoldin pétt ad peir hafi ekki lent i neinum tjonum, pegar
pbeir spyrjast fyrir um asteedu haekkunar pa er pad vegna medaltal fjolda tjona i peirra
ahaettuhdp (Zeithaml o.fl., 1993).

Almenningur hefur pann kost ad fa hjalp fra tryggingamidlun sem hjalpar peim ad
semja um idgjold og fa sanngjorn tilbod, peir bjoda einnig upp & ad adstoda sina
vidskiptavini i tjénum. Rannsakandi veit ekki hvad vidskiptavinir tryggingamidluninnar
borga fyrir peirra pjénustu. Pad sem gerir Tryggja ehf. sérsteda er pekking peirra a
almennum idgjoldum, tilbodsferli fyrir vidskiptavini, tjonapjénustu og innheimtu
slysabota. Starfsmenn Tryggja ehf. hafa reynslu af tryggingamarkadnum sem fyrrum
starfsmenn tryggingafélaganna og pannig vita peir allt sem vidkemur idgjoldum og
tjonum (Tryggja ehf, e.d).

Med meiri vorupekkingu aukast krofur vidskiptavina um haekkun & pjonustustigi hja
bvi tryggingafélagi sem peir eru tryggdir hja. Pvi meiri reynslu sem vidskiptavinir hafa
bvi heerri veentingar hafa peir til pjonustunnar og ef pjonustan er ekki fullnaegjandi t.d.
vardandi upplysingagjof, pvi meiri verdur 6anagjan. Vidskiptavinir sem eru med gdéda
vorupekkingu atlast til meira fra sinu félagi (Zeithaml o.fl., 1993). Arangur fyrirtaekja
veltur & &naegju vidskiptavina pess. Markmid markadssetningar er ad skilja hvernig parfir
vidskiptavina breytast og Oskir peirra pegar peir kaupa vorur i tryggingafélagi sinu.
Fyrirteki etti ad bjoda upp a vorur sem eru hannadar ad porfum vidskiptavina til ad vera
sem ardbaerust (Rajkumari, 2007).

O’Leary, Quinlan og Richards (2011) kénnudu hvort starfsmenn tryggingafélaga i
lowa i Bandarikjunum pyrftu meiri kennslu i pekkingu vatrygginga. Peir spurdu
starfsmenn hvort ad peir teldu pad naudsynlegt ad taka ndmskeid til ad baeta pekkingu
sina. Nidurstodurnar syndu ad starfsmenn tradu ad aukin fraedsla veeri naudsynleg fyrir
pa til ad beeta imynd peirra medal almennings og til ad beeta pjonustuna sem
vidskiptavinir eiga skilid ad fa. bar sem rannsokn for einungis fram i lowa verdur ad fara
varlega i ad bera saman nidurstddur vid adrar rannsoknir, einnig ber ad nefna ad petta er
fyrsta rannsoknin sem gerd hefur verid & éaframhaldandi menntun starfsmanna
tryggingafélaga (O"Leary, Quinlan og Richards., 2011).
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3.4.1 Urskurdarnefnd i vatryggingamalum
Pegar upp kemur agreiningur um boétaskyldu tjona, par med talid sok og sakarskiptingu
milli neytenda og vatryggingafélaga, pa er haegt ad skjota malinu fyrir Urskurdarnefnd
sem damir svo i malinu. Helsta verkefni nefndarinnar er ad fjalla um agreining sem til
stafar vegna milli neytandans og vatryggingafélags. Nefndin arskurdar svo hvort
vidkomandi agreiningur sé nogu vel studdur til pess ad rok feerist til ad fara med malid
lengra. GOogn adilans sem lagdi malid fyrir nefndina parf vid rok ad stydjast, annars visar
nefndin malinu fra (FME, e.d).

pad kemur fram & vefsidu Fjarmalaeftirlitsins ad mikil aukning hefur verid &
malskotum frd vidskiptavinum tryggingafélaga, par sem pekking peirra 4
vatryggingalogum hefur aukist a undanférnum arum. Aukning hefur verid & malskotum i
skadatryggingum eins og abyrgdatryggingu Okutekja, fjélskyldutryggingu/heimavernd,
hdseigendatryggingu/fasteignatryggingu, liftrygginga og sjukdématrygginga (FME, e.d).

Talsvert hefur reynt & eftirfarandi:

» “Hvort um slys hafi verid ad reda, (skyndilegur utanadkomandi atburdur),
Hvort um innbrot hafi verid ad raeda (krafist ummerkja),

Upplysingaskyldu vegna téku persénutrygginga,

Abyrgdartakmarkanir, (t.d. storkostlegt galeysi, 6lvun, undanskilda ahattu,
Skyringu skilméla t.d. um undanskildar &hattur,

Tilkynningarskyldu skv. 124. gr. laga um vatryggingasamninga,

vV V V¥V VY VY VY

Agreining um hvort orsakatengsl séu sonnud milli tjonsatburdar og
likamsmeidsla“ (FME, e.d).

Athyglisvert er ad pott ad fjoldi mala hafi aukist fra 1994 pegar nefndin tok til starfa pa
hefur breyting i fjolda mala sem demd voru malskotadila i vil minnkad med hverju
arinu. Arid 1994 var breyting doma malskotadila i vil 52,7% en arid 2013 var breytingin
21%. Samt sem adur telur fjarmalaeftirlitid ad pekking hafi aukist med arunum (FME,
e.d).

3.5 Markadssetning vatrygginga

Markadssetning er akvedin adgerd sem hefur pad markmid ad gildum vidskiptavina sé
meett og ad stjorn se hofd & sambondum vid vidskiptavini pannig ad sambandid sé sem
ahrifarikast fyrir fyrirteekid sjalft og hagsmunaadila pess. Markadssetning er eitthvad sem
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snertir alla i umhverfinu eins og vidskiptavini, seljendur, kaupendur og fjarfesta en
markmidid er ad allir sem koma ad markadssetningunni seu anaegdir ad lokum (Soloman,
Marshall og Stuart, 2008).

Markadssetning véatrygginga hefur verio misjofn hvad vardar loford og ventingar.
Vinsalt er ad tryggingafélog séu ad auglysa pad ad ef pu ert tryggdur pa fair pu pad beett
en vidskiptavinir taka pessum upplysingum ekki alvarlega lengur eins og kemur fram i
greininni “Insurance direct marketing™ en par segir Jackson “vidskiptavinir heimta ad
vatryggingaféldgin segi peim heilagan sannleikann um vorurnar sem peir eru ad kaupa“
(Jackson, 1998, bls. 41).

Upplysingar sem adilar tryggingafélaga gefa veentanlegum vidskiptavinum er ekki
tekid sem trianlegum hlut og astedan fyrir pessu er ordromur og upplifanir félks sem
hefur verid i hordum deilum vid tryggingafélogin. Pekking er dyrmetasta eign
vidskiptavina tryggingafélaga i dag sem hefur ordid til pess ad tryggingafélog hafa purft
ad markadssetja vorur sinar (tryggingar) med meiri skilvirkni. Med meiri aherslu & betri
upplysingar hefur markadssetning ordid dyrari pvi ad tryggingar eru floknar og

upplysingarnar eru gridarlega miklar (Jackson, 1998).

Vatryggingafélog eru ad reyna ad markadssetja sig a sem jakvaedasta hatt til pess ad
imynd batni. Forvarnir eru stor hluti pess sem tryggingafélog eru ad leitast vid ad baeta i
sambandi vid ad forda tjonum, en pad myndi auka hagnad peirra og einnig ad syna ad
tryggingarfélégum er annt um hag vidskiptavina sinna. Allir starfsmenn eru hvattir til ad
vera forvarnafulltriar utan sem innan vinnustads og einnig til ad vernda vinnustad sinn
(Friedman, 2009).

3.5.1 Auglysingar

Markmid auglysinga er ad auka s6lu og hagnad fyrirtekja, en einnig eru peer notadar til
ad beata imynd, vorupekkingu, upplysingagjof, forvarnir og fleira. Til eru margir
auglysingamidlar eins og Utvarp, sjonvarp, dagbl6d, timarit, umbudir, kvikmyndahus,
streetisvagnar, bidskyli, baeklingar, plakot, skilti og internetid. Margir midlar eiga pann
vanda ad eiga erfitt med ad syna og skyra hvad er innifalid i vorunni (Bogi POr
Siguroddsson, 2000). Erfitt er ad dtskyra i einni auglysingu hvad er innifalid i 6llum
peim tryggingum sem vidskiptavinur hefur eda verid nakvemir i pvi hvad sé botaskylt i

akvednum tjonsatburdi.
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Auglysingar eru skilgreindar sem borgud skilabod i midli, pau purfa samt ekki
endilega ad vera borgud pvi ad umfjollun um fyrirteki i midlum eins og sjonvarpi,
Gtvarpi, dagbladi eda timariti geta att sér stad i fréttaumfjollun. Auglysingar eru
Opersénuleg samskipti pvi ad skilabodin purfa ad na til sem flestra, pannig ad skilabodin
burfa ad vera skyr pannig ad meirihluti nai ad medtaka pau og skilji (Blythe, 2010).

pott ad fyrirteki reyni ad na til sem flestra med auglysingum sinum pé er til folk sem
fordast auglysingarnar pvi ad ahugi peirra er takmarkadur & viokomandi fyrirteeki eda
markadi. Ef folk vill akvedna voru pa finnur viokomandi sér upplysingar um hana
sjélfsviljugur. Auglysing sem er hénnud fyrir d&kvedin markhop mun reynast betri en
auglysing sem er aztlud fyrir allan markadinn (Blythe, 2010). betta er gott demi um
heildarvorupekkingu trygginga, rannsakandi telur ad hinn almenni vidskiptavinur
vatryggingafélagana sé ekki ahugasamur um tryggingar og pess vegna sé erfitt ad na
athygli hans i gegnum auglysingar.

Mismunandi skodanir eru & auglysingum og hvernig per virka; pad er engin ein
kenning sem atskyrir hvernig auglysingar virka pvi ad pad fer eftir teqund markadar eda
voru. Fyrirteeki getu verid ad leitast eftir ad koma ut skilabodum, auka
vorumerkjavitund, styrkja vidhorf eda hvetja ad kaupa ékvedna voru (Jobber og Fahy,
2012).

3.5.1.1 Sjovéa

Sjova upplysir vidskiptavini sina um hvada vernd peir hafa upp a ad bjéda i sambandi vid
vatryggingar i auglysingum sinum. Vildaravisun Sjéva auglysa einnig forvarnir, en peir
verdlauna pa sem eru tjonlausir. Auglysingin “Sjova heima“ minnir vidskiptavini Sjova &
allar tryggingar, pjénustur og fridindi sem peir hafa ad bjéda. Sjova bydur upp a

imyndarauglysingar, véruauglysingar og leggja mikid upp ar forvérnum (Sjova, e.d.-a).

3.5.1.2 Tryggingamidstodin

Tryggingamiostodin auglysir mikid ad peir hafi ansegdustu vidskiptavinina og hvetja folk
ad koma i vidskipti til peirra til ad upplifa pessa anagju. TM er med auglysingu eins og
“Hvad sem verdur* sem snyr ad vorupekkingu og forvornum par sem farid er yfir hluti
sem geetu gerst og tengjast tryggingum. Tryggingamidstddin auglysa ad peir beeti tjon og
hversu morg tjon peir baeta & venjulegum degi (TM, e.d.-a).

3.5.1.3 Vatryggingafélag Islands
Vatryggingafélag Islands leggur mikid upp Gr pvi ad auglysingar peirra séu godar og

upplysandi, einnig ad markadstarf peirra sé faglegt og arangursrikt. Kynningastarfid hja
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VIS hefur pad ad markmidi ad fraeda og kynna pjonustu sina. VIS hefur vakid athygli &
auglysingamarkadi med litrikum og skemmtilegum auglysingum, pad hefur unnid til
IMARK verdlauna 4asamt ad fa fjolda tilnefninga til verdlauna & svidi auglysinga
(Vatryggingafélag islands, e.d.-f, e.d.-i). VIS komst &rid 2012 i fyrsta sinn & topp tiu lista
pbeirra sem stodu sig best i markadsmalum, ad mati markadsstjora lidlega 400 steerstu
auglysenda landsins, skv. kénnun Capacent (VIS, 2012-b).

VIS auglysir mikid forvarnir og reynir ad koma peim skilabodum & framferi & sem
jakvaedasta mata. | forvarnaauglysingum er reynt ad minna folk & heattum sem stafa af
mismunandi adsteedum (Vatryggingafélag islands, e.d.-i).

VIS er virkur styrktaradili & svidi liknarmala, menningar og iprotta, félagssamtaka og
adila & morgum svidum. Handknattleikssamband Islands er styrkt af VIS og hefur
fyrirtaekid gert margar auglysingar sem tengjast islenska handboltalandslidinu (VIS , e.d.-
i). Folk er liklegra ad vera jakveett gagnvart sjonvarps eda Utvarpsauglysingu pegar
vorumerki er stadsett innan einhvers sem pad hefur mikinn ahuga a (Kotler, 2003) og

daemi um pad er islenska handboltalandslidid sem er mjog vinselt & islandi.

3.5.1.4 Vorour

Vorour er markadsdrifid fyrirteeki sem auglysir mikid um vitund, hvort ad folk geri sér
grein fyrir hversu mikid innbu pad & og hvort pad sé med ndgu mikla vernd. Kynningar-
og markadsmal eru mikilveeg Verdi og lagt er upp ad bjoda upp & rétta tryggingarvernd.
imyndin sem Vérdur sekist eftir ut fra markadssamskiptum peirra er umhyggja i gard
vidskiptavinar (Vordur, e.d.-a, e.d.-d).

3.5.2 Upplysingagjof vatrygginga

pjénustufyrirteeki verda ad upplysa vidskiptavini sina vegna pess ef ad vidskiptavinir eru
ovissir hvad er innifalid i voru og pjonustu, munu peir verda fyrir miklum vonbrigdum
og saka pjonustufyrirteekid um ad upplysa sig ekki betur. beir sem eru ad kaupa
tryggingar i fyrsta skipti skilja yfirleitt ekki hversu flokin vara tryggingar i raun og veru
eru, pess vegna purfa pjonustufyrirteekin ad fara yfir ferli vorunnar skref fyrir skref
(Zeithaml ofl., 2009).

Pegar talad er um upplysingagjof i sambandi vid pessa rannsokn, pa hugsar
rannsakandi um hvernig tryggingafélagio leggur sig fram ad fyrra bragdi ad upplysa
vidskiptavininn um vorurnar sem peir hafa ad bjéda. Tryggingafélog reyna eftir bestu

getu ad auka vitund vidskiptavinar, med pvi ad bjéda honum upp & nyjungar i vérum sem
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hentar peirra porfum. Vidskiptavinir i dag geta einnig nad sér i upplysingar i gegnum
heimasiour tryggingafélaganna, par sem peir geta borid saman voru eda pjonustu
(Sachdev og Verna, 2004). A vefsidum allra tryggingafélaga geta vidskiptavinir skodad
hvad er innifalid i peirra tryggingum og skodad skilmala hvort ad vidkomandi
tjonsatburdour sé botaskyldur, einnig eru til baklingar og annad efni sem fredir
vidskiptavininn. Rannsakandi fullyrdir po ekki hvort ad tryggingafélogin sendi umraett
efni Ot eda hvort einungis megi nalgast pad a pjonustuskrifstofum hvers tryggingafélags.
Skilmalar eru langir og hefur folk yfirleitt ekki polinmadi ad lesa pa yfir. I skyrslu
neytendastofu um tryggingamarkadinn kemur eftirfarandi fram :

Vatryggingaveitandi getur takmarkad &byrgd sina med pvi ad undanskilja
dkvedna ahettu, en einnig med pvi ad setja varudarreglur. 1 ldgum er
sérstaklega hnykkt & pvi ad félaginu beri ad gera vatryggingartaka grein fyrir
bvi hvort verulegar takmarkanir séu & gildissvidi vatryggingar eda peirri
vernd sem hun veitir. Hins vegar er ekki ad finna reglur um réttarahrif pess
ad félagid sinni ekki pessari upplysingaskyldu og hljota peer pvi ad radast af
almennum reglum. Svigram domstola er pvi nokkurt vid dkvérdun um pad,
en demi er um ad talid hefur verido ad pad sé & abyrgd tryggingataka ad
kynna sér efni skilméla peirrar tryggingar sem hann velur sér og vera kunnugt
um ad skilmalar vatrygginga hafi ad geyma undanpaguékvadi likt og venja
er med stadlada samningsskilmala vatrygginga (Neytendastofa,e.d.).

Eins og adur hefur komid fram pé er tryggingapjonusta mjog flokin og til pess ad
vidskiptavinir skilji hvada pjénustu peir eru ad kaupa pa myndi teljast sanngjarnt ad
tryggingafélogin leggi eitthvad & sig til ad freeda vidskiptavin sinn um sina voru og

vernd.

3.6 Veentingar, skynjun, traust og tryggo

Rannsakandi notadi spurningar fra anagjuvoginni pegar hann spurdi um anagju i sinni
rannsokn og peer spurningar sem hann notadi tengdust medal annars vaentingum, skynjun,
traust og tryggd. bessir pettir verda notadir til ad stydjast vid nidurstddur

rannsoknarinnar.

3.6.1 Ventingar
Veantingar vidskiptavinar eru eitthvad sem hann heldur ad eigi ad gerast eda muni gerast.
pegar vidskiptavinur kaupir voru eda pjonustu pa er hann buin ad gera rad fyrir einhverju

sem muni koma & mots vid hans parfir t.d. ef pu kaupir gistingu & flottu hételi sem hefur
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fengid géda gagnryni pa veentir vidskiptavinurinn betri pjonustu par en & litlu hételi sem
hefur fengid verri gagnryni (Zeithaml ofl., 2009).
Adur en voru eda pjonustu er neytt hefur neytandi myndad sér akvednar vaentingar sem

ma skipta i prja flokka sja (mynd 3):

> Oljosar veentingar er pegar vidskiptavinur er ekki viss hvad ma veanta af
bjonustu en byst vid ad erindi sitt verdi afgreitt.

» Ljosar veentingar er pegar vidskiptavinur byst vid ad fa fullnsegjandi pjonustu
sama hvort pad er raunhzf pjonusta eda 6raunhaf.

» Sjélfsagdar veentingar er pegar vid vidskiptavinur gerir rad fyrir ad fa pjonustu
sem hann telur sig eiga ad fa sama hvernig hun fer fram (Ojasalo, 2001).
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Oljésar

Vantingalikan Ojasalos

vantingar

Ljosar Sjalfsagiar
vanhngar vanhingar
Oraunhaefar Raunhaefar
veentingar ventingar
Ahersla 3 &3 skilgreina og forma vantingar
heefur jakvasd dhrif 3 langtimagaedi —_—
Bein ahnit
—
Obein ahrif

Mynd 3: Vantingalikan Ojasalos (Ojasalo, 2001)

Oskapjonusta er vanting sem vidskiptavinur byst vid ad fa og hafa pettir eins ordspor,

loford, fyrri reynsla og parfir par mikid ad segja. Ef geedi pjonustu fer minnkandi og

niour fyrir nedri mérk umburdarlyndis pé er pjonusta &settanleg pjénusta, en pa metur

vidskiptavinur i pvi tilviki hvada mork pad hefur til pess ad hann geti metid pjonustuna.

Fyrri frammistada hefur mikid ad segja en pa ber neytandinn pjonustuna vid pa pjonustu

sem hann hefur fengid adur hja vidkomandi fyrirteeki en pegar komid er & pad stig ma

gera rad fyrir 6anagju i lok pjonustuveitingar en i 6skapjonustu er anagjan mikil. A

(mynd 4) mé sja hvada peettir hafa ahrif & dskapjonustu, umburdarlyndi og &settanlega
pjonustu (Zeithaml og Bitner, 2003).

Ytri veentingar
Pekking/alit/

afstada

e Parfir

Mikilvaegi
Adrir valkostir
Eigin patttaka
Adstaedur

Vantingar

Oska-

Ytri loford
Innri loford

Ordspor

Fyrri reynsla

Pjonusta

lyndi

Umburdar- I

Aszttanleg
pjonusta

e Fyrirsjdanleg
frammistada

A

I Pjonustugap/fall

Skynjun

Mynd 4: Vantingalikan Zeithamls, Berrys og Parasuramans (Zeithaml og Bitner, 2003)
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3.6.2 Skynjun

Skynjun er skilgreind sem ferli par sem einstaklingur velur, skipuleggur og tulkar
akvedinn hlut til ad fa heildsteeda mynd. bad er haegt ad lysa skynjun sem eitthvad sem
einstaklingur skynjar i kringum sig. Tveir einstaklingar sem fa sému véru eda pjonustu
undir somu adsteedum purfa ekki ad skynja hana & sama hatt, pad fer frekar eftir porfum,
gildum og veentingum hvers og eins (Schiffman og Kanuk, 2010).

Skynjun pjonustu og voru er hugleg og hafa ekki allir vidskiptavinir pekkingu til ad
meta geedi og gildi sem peir f4. Fyrirteeki geta hjalpad vidskiptavinum ad skynja pjénustu
eda voru med arangursrikum samskiptum og jafnvel personulegum utskyringum til ad

hjalpa vidskiptavininum ad skilja verdmeetin sem peir fa (Lovelock og Wirtz, 2011).

Forsenda tilvistar fyrirteekja er ad vidskiptavinir kaupi pjénustu eda véru sem peir
skynja ad muni gefa peim mest virdi, borid saman vid adra kosti. Vidskiptavinir skynja
gildi voru med pvi ad gera akvednar vaentingar til vorunnar, sidan kemur pad i 1jos &
medan eda eftir neyslu hvernig hann skynjar véruna og hvort ad ad vara eda pjonusta
uppfylli hans vaentingum (Kotler, 2003).

3.6.3 Traust

Til pess ad fa tryggd vidskiptavina purfa fyrirteeki fyrst ad vinna sér inn traust peirra.
Traust er talid vera lykilpattur fyrir 16ngu vidskiptasambandi; traust drifur tryggd.
Vidskiptavinir sem treysta fyrirteekjum til ad vinna i pagu peirra verda tryggari og vilja

eiga i meiri vidskiptum vid viokomandi fyrirteeki (Peppers og Rogers, 2006).

Fyrirteeki reyna ad fullvissa vidskiptavini sina um pekkingu, Kkurteisi og getu
starfsmanna til ad pjonusta pa. Med pvi ad gera pad skapar fyrirteekid traust hja
vidskiptavinum sinum. Traust er mjog mikilveegt pegar um flékna pjénustu eda voru er
ad reeda sem fylgir mikil dhzetta, p.e. vorur sem vidskiptavinir geta ekki metid til fulls t.d.
bankastarfsemi, tryggingar, verdbréfamiolun, leeknisfraedi og l6gfraedipjonusta. Traust og
sjalfstraust vidskiptavina er byggt upp med millilidum eins séluménnum tryggingafélaga,
umbodsmonnum og fleirum sem selja tryggingar fyrir tryggingaféldgin. Tryggingafélog
leitast eftir pvi ad s6lumenn byggi upp traust med pvi ad upplysa vidskiptavinin
nakvaemlega hvad peir séu ad kaupa. Erlend tryggingaféldg eins og AllState eru med
kjorordin “Pu ert i godum hondum hja Allstate* med pessu eru peir ad reyna ad byggja

upp traust samband milli peirra og vidskiptavina (Zeithaml ofl., 2009).
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pegar traust er brotid pa reyna fyrirtaeki ad koma til moéts vid vidskiptavininn sinn med
bvi ad gledja hann med einhverjum heatti til ad endurbyggja traustid i augum
vidskiptavina sinna og lata vita ad hann sé vel metinn vidskiptavinur (Schiffman og
Kanuk, 2010).

3.6.4 Tryggd

Neytendur hafa mismikla tryggd gagnvart vorum, verslunum og fyrirteekjum. Tryggd er
skilgreind sem sterk skuldbinding til endurkaupa a voru eda pjonustu i framtidinni pratt
fyrir markadssetningu og utanadkomandi ahrif sem geetu haft paer afleidingar ad neytandi
skipti um pjonustufyrirteeki (Kotler, 2003).

Samkeppni milli pjonustufyrirteekja er mikil, mikilvaegt er ad leggja aherslu & ad halda
naverandi vidskiptavinum sinum frekar en ad hugsa um ad lada nyja vidskiptavini ad ser.
Tryggod er einn afgerasti pattur i samkeppni fyrirtaekja og er eitt mest rannsakadasta efni
af rannsakendum og sérfredingum markadsmala. Til ad nd fram tryggd vidskiptavina

burfa fyrirteeki fyrst ad vinna fyrir trausti peirra (Sun og Lin, 2010).

Tryggingafélog ettu ad koma a mots vid vidskiptavini sina med pvi ad minnka
aheettuna sem tekin er pegar vidskiptavinur tryggir sig, med pvi ad gera pad pa lagmarkar
tryggingafélagid neikvaed ahrif framlegd fyrirteekisins. Tryggdareftirlit er adferd sem
gerir vatryggingafélogum kleift ad fylgjast med hegdun akvedins vidskiptavinar og sja
hvad byr til pessa tryggd, hvort pad sé pjonustan, imynd eda eitthvad annad. Ef tryggdin

er mikil pa er fyrirteekid ad vernda heildarstodu sina (Guillen, Nielsen og Pérez, 2008).

pPad eru mjog fa demi um tolfredilegar rannsdknir um tryggd vidskiptavina a
tryggingamarkadnum. Sumir héfundar hafa rannsakad anagjustig vidskiptavina innan
sinna félaga og nidurstodur hafa synt ad peir sem skipta ekki um tryggingafélag reglulega
eru anagdari en peir sem faera sig milli tryggingafélaga reglulega, en i pessum
rannsoknum var hegdun vidskiptavinanna einungis kénnud i nokkra manudi (Guillen
o.fl., 2008).
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4 Fyrri rannsoknir

I pessum kafla mun vera fjallad um par rannsoknir sem snta ad vorupekkingu, og
anagju tryggingafélaga og hvad pad er sem hefur ahrif a heildarvérupekkingu og -
anaegju. Nokkrar rannséknir hafa verid gerdar hér & landi par ma helst nefna
anagjuvogina og rannsoknir sem snla ad anagju tryggingafélaganna og peetti sem hafa
ahrif & hana. EKki fundust neinar rannsoknir sem fjalla um heildarvorupekkingu. Einnig

er talad um vorumerkjavitund og markadsstadferslu i pessum rannséknum.

4.1 Sogulegt yfirlit

Sogulegt yfirlit er takmarkad vid vidgangsefni pessarar rannsdknar. EKki hafa verid
gerdar neinar rannsoknir & vorupekkingu vidskiptavina hja islenskum tryggingafélégum
né erlendum, a.m.k. ef svo er pa fann rannsakandi ekki paer rannsoknir, en sjéalfsagt hafa
tryggingafélogin sjalf framkvemt sinar eigin kannanir til ad kanna anagju vidskiptavina
vidkomandi tryggingarfélags. islenska anagjuvogin er rannsokn sem er framkveemd
hvert ar og pa er mald &nagja helstu fyrirteekja i nokkrum atvinnugreinum. Vérupekking
vidskiptavina tryggingafélaga er samt sem adur almennt litil samkvemt reynslu
rannsakanda. bessar fjérar rannsoknir sem getid er til um i pessar i pessum lid eru frekar
takmarkadar pvi ad peer fjalla i rauninni ekki um sama vidfangsefni nema pa anagju,
hvernig imynd breyttist og vard eftir efnahagshrunid a fislandi 2008. Med frekari
rannsoknum veeri heaegt ad kanna heildarvorupekkingu tryggingataka og hver tengsl

hennar er vid heildaranzgju.

4.2 Innlendar rannséknir

Arid 2010 framkveemdi Solrtn Bjérk Gudmundsdéttir rannsokn & imynd tryggingafélaga
og skodadi hvort ad efnahagsadsteedur & timum kreppunnar hafi haft stor ahrif a imynd
tryggingafélaga og hvort ad eignarhald fyrirtekjanna hefdi haft einhver ahrif. |
rannsokninni er mikid fjallad um hvar vérumerkid er stadsett i huga neytandans og
hvernig tryggingafyrirteekin geti stadsett sig ofar i huga neytandans en hja
samkeppnisadilum. Markadsfredin eru i adalhlutverki i rannsdkninni par sem Soélrdn
reynir ad syna tengingu a milli utankomandi ahrifavalda & imynd tryggingafélaga og
hvort ad spilling sé i fyrirrimi i hugum neytenda pegar tryggingarfélog eru nefnd. |

rannsokn Solrunar kom fram ad tryggingafélég sem voru i umraedunni 2008 tengdust
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spillingu en pad kemur ekkert fram i rannsékninni tengt vorupekkingu en imynd tengist
anagju. Stadfaerslur tryggingafélagana eru mismunandi en & endanum er spilling i hugum
neytenda. Solrin nefnir sérstaklega Sjova sem & pessum tima einbeitti sér mikid ad
forvérnum en imyndin sem peir sottust eftir brast pegar Sjéva for & hausinn arid 2008 og
rikid purfti ad bjarga pvi (Solran Bjork Gudmundsdattir, 2010).

Arid 2011 framkvemdi béra Hrund Jonsdéttir rannsokn & imynd TM medal
haskdélanema. Markmid rannsdknarinnar var ad kanna hvar imynd TM veeri samanborid
vid imynd annarra tryggingafélaga eins og VIS, Sjova og Vord. Verkefni béru Hrundar
0g Solranar eru mjog lik en bPéra tekur TM serstaklega fyrir og ber peirra imynd saman
vid hin. Sému ahrifavaldar eru skodadir, semsagt imynd eftir efnahagshrunid og
vorumerkjavitund i huga neytandans. Pad kemur fram i rannsékn bo6ru ad imynd steerstu
tryggingafélaganna er frekar neikveed medan imynd TM er frekar g6d midad vid hvad
imynd tryggingafélaga var almennt slem pegar efnahagshrunid var (P6ra Hrund
Jonsdéttir, 2011). bad sem ma setja Ut & rannsdkn Pdru er ad almenningur er ekki med
bekkingu & samanburdi & tryggingum tryggingafélagana, pad er mjog Oliklegt ad
haskdélanemendur séu med reynslu af 6llum pessum tryggingafélégum.

Arid 2014 framkveemdi Margrét Asa Sigfusdottir rannsokn & starfsanagju, anagju
vidskiptavina og arangur 3 sterstu tryggingafélagana Sjova, Tryggingarmidstodvarinnar
og Vatryggingafélags Islands. Nidurstodur rannsoknarinnar syndu jakvaed tengsl 4 milli
anagju og stolts starfsfolks og anaegju vidskiptavina sem er frekar athugavert i augum
rannsakanda par sem hann tengir ekki vid pessar nidurstodur sem starfsmadur
tryggingafélags. Margrét Asa tekur lika fram ad margir stjornendur og fradimenn geri
rad fyrir ad markadshlutdeild radist af anesegju vidskiptavina en pad sé i raun ekKki satt par
sem kenningar hafa verid um annad. Rannsékn Margrétar synir ad nuverandi
markadshlutdeild & vatryggingamarkadi hafi ekkert ad gera med anaegju vidskiptavina og
varast vid pvi ad nota markadshlutdeild sem eitthvad merki um anagju (Margrét Asa
Sigfusdottir, 2014).

4.3 Anagjuvogin

islenska anagjuvogin er félag sem mealir anagju vidskiptavina i nokkrum
atvinnugreinum. [ &nagjuvoginni eru meldir pettir eins og imynd, g&di og tryggd
vidskiptavina og er hun birt & hverju ari. islenska anagjuvogin er félag sem er i eigu
Stjornvisis, Capacent og Samtaka idnarins. Marktaekur sigurvegari anagjuvogarinnar er

s& sem er med 3 stiga marktaeekan mun & pann sem kemur eftir a en anaegjuvogin er meld
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4 100 punkta kvarda og pa er midad vid 95% vissu, pvi harri einkunnin er pvi meiri
anagja er til stadar (Stjornvisi, e.d.-a).

Anzgjuvogin er mijog mikilveeg pvi ad fyrirteeki sem eru med &anagdustu
vidskiptavinina eru yfirleitt pau fyrirteeki sem hafa mestu afkomuna eda eiga von & goari
afkomu i vidkomandi atvinnugrein. Anegjuvogin er mismunandi eftir I16ndum en i
Bandarikjunum er tildeemis meelt fjorum sinnum & ri en & islandi er htin meeld einu sinni
a ari. Auk pess eru fleiri atvinnugreinar meldar i Svipjod og USA, en par eru fyrirtaeki i
opinbera geiranum einnig meld, s.s. logreglan, skattayfirvold, skoélakerfid og

heilbrigdiskerfid (Stjornvisi, e.d.-a).
Anzgjuvogin sjalf samanstendur af premur spurningum:

1. A heildina litid, hversu anagd(ur) eda Ganaegd(ur) ertu med reynslu pina af
[fyrirtaeki]?

2. Hugleiddu allar veentingar pinar til fyrirteekis annars vegar og reynslu pina af
fyrirteekinu hins vegar. Ad hve miklu leyti uppfyllir fyrirteekid veentingar pinar?

3. Nudna bidjum vid pig um ad imynda pér hid fullkomna [fyrirteeki & vidkomandi
markadi]. Hversu naleegt sliku fyrirtaeki er fyrirteekid? (Stjérnvisi,e.d.-a).

— imynd

Vantingar
vidskiptavina

-_— T, = -
| 4 Anaagja

| Mat a verdmaeti .| vidskiptavina
v

Mat & , wiru- -
S gadum* B —

Tryggd
vidskiptavina

> Mat a
pionustu-
gadum

Mynd 5: Grunnlikan &nzgjuvogar (Stjérnvisi, e.d.-a)
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A myndinni fyrir ofan ma sja hvernig pettirnir eru maldir og tengdir saman. Anagja
vidskiptavina er i forseti pannig ad megin aherslan er 16gd & hana en allir pattir & undan
hafa ahrif & hana og endanum ef anagjan er mikil pa endar pad yfirleitt med tryggd
vidskiptavinarins. Rannsoknir i 6drum léndum par sem anaegjuvogin er birt 4 sinnum a
ari, t.d. i Bandarikjunum, hafa synt ad ef ad 4nagjan er mikil hja vidkomandi fyrirteeki pa
haekkar gengi hlutabréfa (Stjornvisi, e.d.-a).

pann 5. febrdar 2015 voru kynntar nidurstodur anagjuvogarinnar fyrir arid 2014 sja
(mynd 6) og fékk TM vidurkenningu fyrir haestu einkunn med 71,3 stig af 100
maogulegum. betta var 16 arid par sem anagja er meeld medal islenskra fyrirtekja med
pessum haetti. Anagjuvogin maeldi anaegjustig medal 19 fyrirteekja i 6 atvinnugreinum og
byggt var & nidurstodum fra 297-1210 svorum vidskiptavina hvers fyrirtaekis fyrir sig.

Tryggingaféiog ® Sjova ® TM M VIS # Vérdur

o szl
w 5 " =
70,0 69,5 68,1 66,5 64,2 63,9 628 63,0 644 65,9 66,3
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
2004 \ 2005 2006 2007 | 2008 2009 2000 | 2011 2012 2013 ‘ 2014
Tryggingafélog 70,0 69,5 6,1 6,5 64,2 83,9 62,8 63,0 4,4 65,9 6,3
69,0 67,9 £5,9 64,4 64,9 59,2 59,2 59,7 63,2 85,1 t4,6
70,1 7,5 7,9 69,0 86,7 8,0 8,7 89,0 69,0 69,0 7,3
71,0 69,6 67,6 66,7 £0,9 63,7 61,9 61,2 62,1 B4,4 85,1
Vordur 2 e 5 66,6 85,4 66,4 64,9 85,6 67,2 66,7 85,5

Mynd 6: Anagjuvogin 2004-2014 (Stjornvisi, e.d.-b)

Verdlaun eru veitt peim fyrirteekjum sem skara framdr en pa er fario eftir haestu einkunn i
vidkomandi atvinnugrein. Ef fyrirteeki er med haesta anagjustig a sinum markadi pa er
95% vissa ad vidskiptavinir pess fyrirteekis séu ad jafnadi anagdari en pess fyrirtaekis

med nast hastu einkunnina (Stjornvisi, e.d.-a).
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5 Aodferdafraedi rannsoknar

I pessum kafla verdur farid nanar yfir rannsoknaradferd asamt pvi er gert grein fyrir
patttakendum rannsoknar, honnun rannsoknar, lysingu & rannsoknaradferdum, Grvinnslu

gagna og stada rannsakanda innan rannsoknarinnar.

5.1 Patttakendur rannsoknar

I rannsokninni var leitast eftir ad meta almenna heildarvérupekkingu neytenda og tengsl
hennar vid heildaranagju. bvi var ekki spurt um kyn né aldur heldur einungis hvort ad
vidkomandi vidskiptavinur sjai um tryggingamalin & heimilinu. Méttakendur kénnunar
undir 18 &ra aldri voru vinsamlegast bednir um ad sleppa patttoku, eins voru 6tryggdir
einstaklingar bednir i vinsemd um ad svara spurningakoénnuninni ekki. Vinir og
vandamenn voru bednir um ad deila kdnnuninni med sému forsendum, en su adferd er
kollud snjéboltaadferd (e. snowball sampling), en st adferd er mjog god ef parf ad na til
margra a stuttum tima (Emerson, 2015).

Hja hvada tryggingafélagi ertu meo pinar
tryggingar?

vorou (RN 10.726

vis

35,7%

2

26,0%

Sjéva 27.7%

0% 5% 10%a 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Mynd 7: Hja hvada tryggingafélagi ertu med pinar tryggingar? (Sp. 19)

Upphaflega var stefnt a svorun upp & 1000 einstaklinga en pvi midur tokst pad ekki &
peim tima sem spurningakénnunin st6d fra 12. mars til 26. mars 2015. bad barust svor fra

730 einstaklingum og af peim voru notud 600 svor par sem 498 sau um tryggingamalin a



sinu heimili og 102 ekki sj& (mynd 8), &stedan er si ad markmidid var ad endanlegt
Urtak veeri spegilmynd af rauntdlum markadshlutdeildar vatryggingafélaganna (mynd 7)
Sjova, TM, VIS og Vardar. Rannsakandi deildi kénnuninni einnig & hdpa eins og t.d.

Markadsndrda sem er hopur a Facebook sem raedir um hinu ymsu markadsmal.

Séro pu um tryggingamalin a pinu heimili?

Mynd 8: Séro pa um tryggingamalin & pinu heimili? (Sp. 1)

Spurningakdnnunin innihélt 19 spurningar (sja nanar i vidauka 1) par sem spurt var hja
hvada tryggingafélagi viokomandi var med sin vidskipti og hvada tryggingar hann var
med. Einnig var spurt um mat svarenda & upplysingagjof tryggingafélags sins, hver s& um
tryggingar & heimilinu, hversu géda pekkingu vidkomandi telji sig hafa & tryggingum
o.fl. Asamt pessum spurningum voru spurdar 7 spurningar um vérupekkingu trygginga
par sem vidkomandi gat valid 1 eda fleiri valmoguleika af 12 talsins. Spurningar um
anagju voru einnig 7, en per spurningar voru allar & Likert-kvarda. Spurningarnar um
anzgju fékk rannsakandi hja éanagjuvoginni og tengdist hver spurning freedilegu
hugtokunum sem vidkoma pessari rannsdkn, p.e. imynd, tryggd, traust, pjonusta,
vaentingar o.fl.

Til ad akvarda heildaraneaegju vidskiptavina var skodad hversu sterk tengsl hvert
hugtak hafdi vid anagju vidskiptavina. Leidin sem var notud var ad spyrja svarendur um
magn/geedi tryggdar, pjonustu, upplysingagjafar o.s.frv. viokomandi fyrirtekis. Ef svorin

voru jakvaed pa matti gera rad fyrir ad anagjan veeri samfara pvi (Hayes, 1998).
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5.2 HoOnnun a rannsokn — val a adferoum
Rannsakandi valdi petta efni til rannsdknar pvi ad hann telur ad pessi rannsokn muni hafa
hagnytt gildi fyrir tryggingaféldg og einnig fyrir rannsakanda par sem hann er tengdur
tryggingamarkadnum. Med pvi ad fa innsyn i heildarvérupekkingu almennings og
vidskiptavina geetu tryggingafélég nytt sér peaer nidurstddur, vonandi a jakvaedan hatt og
betrumbeett upplysingafleedi ef mikil tengsl eru & milli heildarvorupekkingar og -anagju
vidskiptavinar. bekking almennings og vidskiptavina & tryggingum hefur leitt til pess ad
rannsakanda finnst porf til ad athuga hvort haegt sé ad tengja saman pekkingu og anagju
a vatryggingum.

Megindleg rannséknaradferd var notud i pessari rannsokn til pess ad fa innsyn i
vidhorf almennings og vidskiptavina helstu vatryggingafélaga. Rannséknarnalgunin var
byggo 4 afleidslu par sem matud var afmorkud rannsdknarspurning eda tilgata til ad sja

hvort um tengsl var ad raeda.

5.3 Lysing & rannsoknaradferoum — kostir og gallar

Megindlegar rannsoknaradferdir eru notadar pegar profa skal akvedna tilgatu, p.e. hvort
tilgata standist eda standist ekki. Hun einkennist af mikilli gagnatflun sem yfirleitt er i
formi télulegra gagna, einnig er hiin notud & ymsum breytum og tengslum & milli peirra.
megindlegum rannséknum er notad nakvaemt pydi eda Urtak sem notad er i rannsdkninni
sjalfri. Spurningakannanir eru notadar til ad safna upplysingum um pekkingu, vidhorf og
neyslumynstur, likt og markmidid pessarar rannsoknar er. | spurningakénnun eru
spurningarnar afmarkadar, eins kunna svarmoguleikar ad bjoéda upp & adra moguleika i

svorun (Creswell, 2009).

Megindleg adferd var notud i pessari rannsokn til ad kanna tengslin & milli pekkingar
0g anzgju vidskiptavina vatryggingafélagana. Adferdin hjalpar til ad fa pessi akvednu
svor sem eru afmaorkud fyrir urtokin sem valin voru. Med 6flun megindlegra gagna kom i
1j6s hver tengslin voru milli heildarvorupekkingar og heildaranagju vidskiptavina med
markteekum nidurstédum. Vankantar megindlegra rannsoknaradferda, eins og
spurningakénnun, eru fyrirfram gefnir svarmoguleikar, slikt kann ad afmarka svorun.
Annar 6kostur geeti verid sa ad rannsakandi spyrji leidandi spurninga sem eru hlutdraegar,
pb.e. ad hann hafi svarmdguleikana pannig byggda ad hann tlist til ad fa sinu fram en

gefi ekki kost a peim svarmoguleikum sem svarendur vilja hafa.
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5.4 Urvinnsla gagna

Oll urvinnsla og greining gagna for fram i Excel og tolfreediforritinu SPSS. Greining
gagna var pung i ljosi fjélda svaramdguleika. I greiningu gagna i Excel voru notadar hinu
ymsu formualur til pess ad greina rétt og rangt svar i vorupekkingarspurningunum, i
kjoIfarid voru nidurstodur afritadar i SPSS. Urvinnsluadferdir i SPSS voru (Pearson’s)
fylgnimelingar, (ANOVA) dreifigreining og samanburdarmelingar (post-hoc test) og
lysandi tolfraeedi (descriptive statistics). Fylgnimelingar (Pearson’s) voru t.d notadar til ad
athuga hvort marktaek linuleg tengsl voru a milli breyta og til ad athuga hvort ad tilgatur
rannsakanda stodst eda ekki. Dreifigreining (ANOVA) var notud til ad athuga hvort
munur veeri & heildaranagju og heildarvérupekkingu milli tryggingafélaganna. Lysandi
tolfreedi (e. descriptive statistics) var synd til ad utskyra nidurstoédur betur fyrir lesanda

med myndum og mali.

5.5 Stada rannsakanda innan rannsoknar og sidferdisleg alitamal
Rannsakandi starfar i tjonapjonustu VIS og pjonustar vidskiptavini & hverjum degi i
radgjof vardandi tryggingar, sem felst i pvi ad skra tjon, dkvarda botaskyldur og hvernig
vidskiptavinum ber ad haga sér pegar tjon verdur. Rannsakandi hefur mikla pekkingu &
vatryggingum og ber hag beggja adila i brjosti, p.e péatttakenda rannsoknarinnar og
tryggingafélaganna. Asteda rannsoknarinnar er ad syna tryggingafélégum hvort ad
heildarvorupekking sé &dbotavon hja vidskiptavinum vatryggingafélaga og vonast er til
pbess ad tryggingafélog taki nidurstédum rannsdknarinnar alvarlega og komi til méts vio
vidskiptavini, p.e. leggi meira uppdr freedslu fyrir vidskiptavini og adra um innihald
trygginga og fyrir hverju vidskiptavinir séu tryggdir. Markmid rannsakanda var fyrst og
fremst ad komast ad pvi hvort heildarvorupekking & vatryggingum veeri asteda fyrir
heildaranzagju tryggingafélagana.
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6 Nidurstoour

I pessum kafla verdur verdur gert grein fyrir nidurstédum spurningakénnuninnar med

lysingu & frumnidurstodum og fylgnimalingum par sem vid a og samanburdi medaltala

6.1 Hversu vidtek er heildarvorupekking hins almenna tryggingataka
& vatryggingum

I spurningum 4-10 voru spurdar spurningar tengdar vorupekkingu og fengu peir sem
svorudu spurningu rétt og véldu engan rangan valmoguleika gildid 1 en adrir gildid 0. 1
kjolfarid var buin til ny breyta sem jafngildi summu spurninga 4-10 og var kéllud
heildarvorupekking og nadi par med til 0 til 7 par sem 0 pyddi engin vorupekking og 7
mikil vorupekking, sem pyddi ad patttakandi svaradi 6llum spurningum rétt. Allar
spurningar héfdu jafnt veegi annad hvort svaradi patttakandi spurningum rétt eda rangt sja
(mynd 9).

0,
30% 30%
25% 25%
20%
18%
15%
11%
10%
7%
0,
5% - 220 2%
0%
0 1 2 3 4 5 6 7

Mynd 9: Heildarvorupekking (Sp. 4-10)

Meirihluti patttakenda svorudu premur spurningum rétt, eda 30%, sja (mynd 9) sem pyadir
ad meirihlutinn svaradi undir helmingi spurninganna rétt. Fjoldi peirra sem svoérudu yfir
helmingi spurninganna var i heildina, sem einnig jafngildir 30%. Pad sem er forvitnilegt
er ad einungis 2% svorudu 6llum spurningunum rétt og par & eftir svérudu 3% 6
spurningum rétt. Pessar nidurstddur gefa til kynna ad heildarvérupekking er ekki mikil
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hja peim sem svorudu spurningakonnuninni. I heildina voru 70% sem svérudu 3
spurningum eda minna rétt. Pad sem ma lesa Ur pessum nidurstédoum er ad
heildarvorupekking er undir medallagi medal peirra sem svorudu spurningakdénnuninni,

40% svorudu 2 spurningum eda minna sem er mjog lagt skor ad mati rannsakanda.

Séro pu um tryggingamalin a pinu heimili?
39%
40% -
35% - 32%
30% A
23%  22%
25% - 2 . 21% -0
20% - =i
15% - 9% 10% H Nei
10% - % @ 7%
4% - 39 4% 0,
5% - % 0% o 0%
0%
0 1 2 3 4 5 6 7
Heildarvérupekking

Mynd 10: Samanburdur & vérupekkingu peirra sem sja um tryggingamalin & sinu heimili og ekki

A mynd 10 m4 sja ad pad er greinilegur munur & vorupekkingu hja peim sem sja um
tryggingamalin & sinu heimili og peim sem ekki sja um pau mal. beir sem sj& ekki um
tryggingamalin & sinu heimili svérudu flest 2 spurningum rétt eda 39%, medan peir sem
sja um tryggingmalin & sinu heimili svérudu 3 spurningum rétt oftast eda 32%. |
flokknum sem sér ekki um tryggingamalin pa kom i ljés ad engin svaradi meira en 5
spurningum rétt medan samanlagt 6% sem sdu um tryggingmalin svorudu rétt

spurningum 6 og 7.
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Séro pu um tryggingamalin a pinu heimili?
43%

45% -
40% - 31%
35% A
30% A
25% -
20% -
15% A
10% A

5% A

0%

m %% Medaltal
heildarvorupekkingar

Ja Nei

Mynd 11: Medaltal % heildarvérupekkingar milli peirra sem sja um tryggingamalin & sinu heimili
og ekki

A mynd 11 ma sja ad peir sem sja um tryggingamalin & sinu heimili svorudu 43%
spurninga rétt ad medaltali & mots vid 31% peirra sem sjd ekki um tryggingarnar &
heimilinu sinu. Pbessar nidurstodur benda til pess ad almennt eru peir sem sja um

tryggingamalin med betri pekkingu en peir sem sja ekki um pau.

Meoaltal heildarvorupekkingar

- 3,04 .
2,14 mJa

m Nei

O B N W A U O
]

Heildarvorupekking

Mynd 12: Medaltal réttra svara milli peirra sem sja um tryggingamalin a sinu heimili og ekki.

A mynd 12 ma4 sja ad peir sem sja um tryggingamalin & sinu heimili svorudu ad medaltali
3,04 spurningum rétt & medan peir sem sja ekki um tryggingamalin & sinu heimili

svorudu einungis 2,14 spurningum rétt ad medaltali.
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6.2 Tengsl heildarvérupekkingar, skynjadrar pekkingar og
upplysingagjof voru

I spurningakonnuninni voru spurdar spurningar sem meta raunverulega heildarpekkingu
patttakandans en einnig voru spurdar spurningar um hversu goda heildarpekkingu
patttakandinn taldi sig hafa (skynjud pekking) og hversu vel tryggingafélag hans upplysir
hann um innihald trygginga sinna. I pessum kafla verdur kannad hvort ad tengsl séu milli
bessara priggja breyta. Ahugavert er ad kanna hvort ad skynjud pekking samsvari
raunverulegrar pekkingar, einnig er frédlegt ad sja hvort tengsl séu & milli pessara breyta
og upplysingagjof sem tryggingafélogin veita um voruna sem peir selja. Til ad lysa
nidurstodum verdur notast vid krosskeyrslur og fylgnimealingar par sem vid & asamt
lysandi tolfreedi.

6.2.1 Tengsl heildarviérupekkingar og skynjadrar pekkingu

Koénnud voru tengsl skynjadrar pekkingar patttakenda og heildarvérupekkingar peirra. |
breytunni skynjud pekking voru gildin fra 1-5 par sem 1 pyddi mjdg litil pekking og 5
mjog god pekking. Pad sem kom fram er ad pad eru medalsterk marktaek tengsl & milli
vorupekkingar sem folk taldi sig hafa og raunverulegri heildarvérupekkingar i
rannsokninni (r=0,404, p<0,001) tilgatu 5 hafnad, sja (t6flu 1). Samkvaemt nidurstoédum
ba fylgjast pessar breytur ad; ef heildarvérupekking er mikil pa er skynjud pekking

almennt mikil ad auki.

6.2.2 Tengsl skynjadrar pekkingu og upplysingagjof voru

[ pessum 1id er kannad hvort ad tengsl séu milli skynjadar pekkingar og hversu vel
patttakandi telur sitt tryggingafélag sitt upplysa sig um innihald trygginga sinna. Ef
tengsl eru til stadar, pa meetti telja ad upplysingagjof hafi ahrif & skynjada pekkingu en
annars ekki. Med upplysingagjof er att vio hvort ad tryggingafélég séu ad freda

vidskiptavini sina ndgu vel pannig ad patttakendur hafa meiri tra a sinni pekkingu.

I breytunni upplysingagjof voru voru patttakendur spurdir hversu vel peim finnst sitt
tryggingafélag fraeda sig um innihald trygginga peirra. | greiningu gagna voru gildin fra
1-5 par sem 1 pyddi ad tryggingafélag upplysti mjog illa og 5 pyddi mjog vel. Pad voru
medalsterk marktaek tengsl & milli breytanna (r=0,181 , p<0,001) og tilgatu 6 hafnad, par
sem rannsakandi taldi ad pad veeru ekki marktaekt tengsl & milli pessara breyta, sja (t6flu
1).
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Tafla 1: Tengsl Heildarvérupekkingar, heildaranagju, skynjadar pekkingu og upplysingagjof voru

nogu vel um hvad sé

Finnst pér pitt
tryggingafélag freeda pig

Hversu mikla
bekkingu telur pu

innifalid i tryggingunum pig hafa a Heildar
pinum? tryggingum? Vorupekking
Hversu mikla pekkingu
telur pu pig hafa a 0,181**
tryggingum?
Heildar V6rupekking 0,064 0,404**
Heildaranegja 0,576** 0,300** 0,141**

*fylgnistudullinn er markteekur vid p=0,05
**fylgnistudullinn er markteekur vid p=0,001

A mynd 13 mé sja samanburd & svérum vid spurningum 3 og 18. i krosskeyrslu voru

16% svara sem komu fra peim sem sogdu ad pekkingin peirra veeri hvorki god né slem

og ad peim finnist tryggingafélag sitt upplysa sig hvorki vel né illa. A myndinni ma t.d.

sja ad 3,13% sem telja sig hafa mjog goda pekkingu og telja tryggingafélag sitt freeda sig

mjog vel um innihald trygginga.

Ce i a i A i i 5 4

z Finnst pér tryggingafélag pitt fraeoa pig nogu vel?

-_—

=1 16.00%

_

= 14,00%

= 12,00%

=

= 10.00%

=14}

g 8,00%

2 6,00%

= 4,00%

= 0,00%

» Mjog illa Frekar illa Hvorki Frekar vel Mjog vel

2 vel né illa

T [mmijog litla 2,61% 2,26% 1,22% 0,35% 0,35%
m Frekar litla 3,48% 6,78% 5,57% 3,13% 0,87%

Hvorki né 3,65% 8,17% 16,00% 6,96% 1,22%

m Frekar goda|  3,30% 5,39% 10,09% 7,65% 1,74%
= Mjbg g6da 0,52% 0,87% 1,91% 2,78% 3,13%

Mynd 13: Krosskeyrsla svara spurninga 3. Hversu mikla pekkingu telur pig....? og 18. Finnst pér
tryggingafélag pitt freeda pig.....?
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6.2.3 Tengsl heildarvorupekkingar og upplysingagjof voru
pad voru ekki tengsl milli heildarvorupekkingar og mati patttakanda & fraedslu sins
tryggingafélags a innihaldi voru eins og sést a toflu 1, pa meeldist fylgnistudullinn
(r=0,064) og var ekki marktaekur, sem studdi tilgatu 7 rannsakanda.

A mynd 14 kemur fram ad flestir patttakendur telja tryggingafélag sitt hvorki freeda
sig vel né illa, eda 35%. Einungis 28% patttakenda telja tryggingafélag sitt freda sig vel

um innihald trygginga sinna & mots vid 38% sem telja tryggingafélogin standa frekar eda

mjog illa.
Finnst pér pitt tryggingafélag fraeda pig nogu
vel um hvao sé innifalio i tryggingunum
pinum?
Mjog illa | 14%%
Frekar illa | 24%
Hvorki vel né illa | 35%
Frekar vel | 21%
Mjog vel | 7%
0% 5%  10% 15% 20% 25% 30%  35%

Mynd 14: Finnst pér pitt tryggingafélag freeda pig négu vel um hvad sé innifalio i tryggingum
pinum? (Sp. 18)

6.3 Tengsl heildaranaegju og heildarvorupekkingar

Heildaranagja var mald med spurningum anagjuvogarinnar, en peer hafa verid notadar
arlega til ad meta ana:gju vidskiptavina helstu pjonustufyrirteekja & Islandi.
Tryggingaféldgin & Islandi eru medal peirra pjonustufyrirteekja sem ansgjuvogin metur
og pvi taldi rannsakandi pad eiga vid ad hafa pessar spurningar i rannsokninni til ad sja
hvort ad nidurstodur pessara spurninga hafi akvedin tengsl vid heildarvorupekkingu

vidskiptavina tryggingafélaganna.

Pad var bdin til ny breyta, sem var medaltal spurninga 11-17, st breyta var kolluo

heildaraneagja par sem gildin voru fra 1 til 5 par sem 1 pyddi litil &naegja og 5 mikil
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anzgja. Breytan heildarvorupekking var buain til ar spurningum 4-10 sem sneru ad
vorupekkingu, breytan inniheldur heildarskor pétttakenda. Kannad var hver tengsl

pbessarar tveggja breyta voru.
I nidurstodum kom i 1jos ad pad eru veik marktaek tengsl & milli vorupekkingar og
anagju vatrygginga (r=0,141; p<0,001) sem studdi tilgatu 1 rannsakanda (sja toflu 1).
Pessar nidurstddur gefa til kynna ad meiri heildarvorupekkingu sem vidskiptavinir

hafa, pvi meiri er heildaranagja peirra.

6.3.1 Tengsl heildaranagju og skynjadrar pekkingar

I pessum lid var kannad hvort ad tengsl veeru & milli heildaranaegju og skynjadrar
pekkingar, p.e. hversu mikla pekkingu folk taldi sig hafa & tryggingum. Markmidid var
ad sja hvort ad pad skipti mali hvernig skynjud pekking hja vidskiptavinum sinum sé a
mots vid peirra heildaranaegju. Rannsakandi leitadist eftir ad sja hvort ad vidskiptavinur
sem telur sig vera med mikla pekkingu sé liklegri til ad vera anagdari a heildina litid.
pad voru medalsterk markteek tengsl & milli heildarvorupekkingar sem folk taldi sig hafa
0g annars vegar nidurstddum heildaranaegju rannsoknar (r=0,300 , p<0,001) sem studdi
tilgatu 2 rannsakanda. Petta gefur til kynna ad vidskiptavinir sem telja sig hafa mikla
vorupekkingu eru almennt anaegdari. Forvitnilegt er ad sterkari tengsl er ad finna milli
heildaranzegju og skynjadrar pekkingar samanborid vid heildaranagju og raunverulega

heildarvorupekkingu.

6.3.2 Tengsl heildaranagju og upplysingagjafar um voru

I pessum 1id var skodad hvort vidskiptavinum finnist tryggingafélog upplysa sig nogu vel
um innihald trygginga og hvort ad breytan heildardnaegjan fylgi henni. pad voru
medalsterk tengsl & milli heildaranagju og fredslu sem patttakandi taldi sig hafa fengid
um innhald trygginga sinna fra tryggingafélagi sinu (r=0,576; p<0,001) sem studdi
tilgatu 3 rannsakanda, pessar nidurstodur segja okkur ad upplysingagjof um innhald

trygginga hafi marktaekt tengsl vid heildaranzagju.

Pessar nidurstodur gefa til kynna ad ef tryggingafélog freeda vidskiptavini sina vel um
vorur eda pjonustu pa verda vidskiptavinir almennt anaegdari. Af pvi ma leida ad ef
tryggingafélog leggja meira i ad freeda vidskiptavini sina, pvi meiri anagju ma buast vid

fra vidskiptavinum.
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6.3.3 Tengsl heildarvorupekkingar vid hverja anagjubreytu

I pessum lid voru tengsl breytunnar heildarvorupekking vid spurninga 11-17 skodud.
Hver anagju spurning fyrir sig tengist mismunandi hugtékum sem tengjast anagju, par a
medal tryggd, imynd, traust, pjonusta, upplysingagjof, vaentingar og tryggd. I toflu 2 ma
sjd hverja breytu fyrir sig og hvort ad marktek tengsl séu & milli hennar og
heildarvorupekkingar. Einnig ma sja nidurstéour i myndum fyrir hverja anzagju
spurningu. Nidurstédur syna ad pvi heerri sem heildarvérupekking er, pvi anaegdari er

vidskiptavinurinn almennt, sem studdi tilgatu 4 rannsakanda.

Tafla 2: Tengsl heildarvérupekkingar vid &nagju

Heildar
Vorupekking

11. A heildina litid, hversu anagd(ur) eda

Oanzegdo(ur) ertu med reynslu pina af pinu ,135
tryggingafélagi?
12. Hversu jakveed(ur) eda neikveed(ur) ert pd 109"

gagnvart tryggingafélagi pinu?
13. begar & heildina er litid, hversu anagd(ur)

eda Ganagd(ur) ertu med pjonustu tryggingafélags 112
bins?

14. pegar & heildina er litid, hversu anaegd(ur) N
eda OGanaegd(ur) ertu med upplysingagjof vardandi ,118

innihald trygginga pinna hja pinu tryggingafélagi?
15. Hugleiddu allar veentingar pinar il

tryggingafélag pins og reynsluna pina af pvi hins 120"
vegar. Hversu vel eda illa uppfyllir pad ventingar '
binar?

16. Hversu liklegt eda dliklegt er ad pa myndir
mela med tryggingafélagi pinu vid vini og 105"
&ttingja?

17. Hversu liklegt eda Oliklegt er ad pu munir
4fram eiga vidskipti vid tryggingafélag pitt i 157"
framtidinni?

**Eylgnistudullinn er markteekur vid p=0,01
*Fylgnistudullinn er markteekur vid p=0,05
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I spurningu 11 sja (mynd 15) var spurt hversu anaegdur eda 6anaegdur svarandi var med
reynslu sina af sinu tryggingafélagi. Athugad var hvort ad tengsl veeru milli breytunnar
og heildarvorupekkingar, en i ljos komu marktek tengsl milli breytanna (r=0,135 ,
p<0,01), sja (t6flu 2), sem gefur til kynna ad ef vorupekking er mikil pa ma vanta pess

ad reynsla folks af tryggingafélagi sinu sé einnig god.

A heildina litid, hversu anzegd(ur) eda
oanzegoi(ur) ertu meo reynslu pina af pinu

tryggingafélagi?
39%%

40% 35%
35%
30%o
25%
20% 14%%o
15% 8%
10% 5%0

2 1

0%

Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
anaegd(ur) anagd(ur) Aanaegd(ur) né oansegd(ur) Oansegd(ur)
Ganaegd(ur)

Mynd 15: A heildina litid, hversu anagd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med reynslu pina af pinu
tryggingafélagi? (Sp. 11)

I spurningu 12 sja (mynd 16) var spurt Ut i imynd, p.e. hversu jakvaedur eda neikvaedur
svarandinn var gagnvart tryggingafélagi sinu. Nidurstodur leiddu i 1jés ad pad voru
markteekt tengsl & milli breytanna (r=0,109 , p<0,01), (sja téflu 2), sem gefur til kynna ad

heildarvorupekking hafi ahrif a imyndina hja vidskiptavininum af sinu tryggingafélagi.
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Hversu jakvao(ur) eda neikvao(ur) ert pu
gagnvart tryggingafélagi pinu?

40% 3s0e 34%

35%

30%

25%

20% 14%

15% 11%o

10%% 5%
“y
0%

Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
jakvaed(ur)  jakvad(ur) jakvaed(ur)né neikvaed(ur) neikvaed(ur)
neilovaed(ur)

Mynd 16: Hversu jakvad(ur) eda neikvad(ur) ert pu gagnvart tryggingafélagi pinu? (Sp. 12)

I spurningu 13 sja (mynd 17) var spurt hversu anaegdur eda 6anagdur svarandinn var
med pjonustu tryggingafélags sins. Nidurstddur leiddu i 1j6s ad pad voru markteekt tengsl
(r=0,112 , p<0,01) a milli breytanna, sja (t6flu 2) sem merkir ad pvi meiri
heildarvorupekkingu sem svarendur hofdu, pvi anaegdari voru peir med pjonustuna. betta
gefur til kynna ad heildarvorupekking hafi ahrif & mat vidskiptavinar & pjonustu. bad er
nokkud ljost ef ad vidskiptavinur veit ad hverju hann gengur pa sé hann almennt

anaegoari a mots vid ad vera med litla heildarvorupekkingu.

Pegar a heildina er litio, hversu anzego(ur) eda
oanzego(ur) ertu med pjonustu tryggingaféelags

pins?
40% AL 3626
35%0
30%o
25%
20% 16%0
15% 894
10%o 4%
soe =
0%o
Mjog Frekar Hvorld Frekar Mjog
anagd(ur) anaegd(ur) anaegd(ur) né Odnsegd(ur) OGanaegd(ur)
Oanaegd(ur)

Mynd 17: begar & heildina er litid, hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pjénustu
tryggingafélags pins? (Sp. 13)
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I spurningu 14 sja (mynd 18) var spurt hversu anaegdur eda 6anaegdur svarandinn var
med upplysingagjof tryggingafélags sins vardandi hvad veeri innifalid i tryggingunum.
Nidurstodur leiddu i 1j6s markteek tengsl & milli breytanna (r=0,118 , p<0,01) sja (t6flu 2)
0g par med ma gera rad fyrir pvi ad pvi meiri heildarvorupekkingu sem vidskiptavinir
hafa, pvi &naegdari séu peir med upplysingagjof tryggingafélags sins. Ef upplysingagjofin
er god um innihald trygginganna pa gefur ad skilja ad vidskiptavinur sé frodari um

tryggingarnar sinar.

bPegar a heildina er litid, hversu ansegd(ur) eda
o0anaegd(ur) ertu med upplysingagjof vardandi
innihald trygginga pinna hja pinu
tryggingafélagi?

40% 35%
359
0% 26%
25% 18%
20%p
1504 10%o 10%o
10%o

5%

0%

Mjog Frekar Hvorld Frekar Mjog
anaegd(ur) anaegd(ur) anaegd(ur) né oOanaegd(ur) Oanagd(ur)
Ganaegd(ur)

Mynd 18: Pegar & heildina er litid, hversu ansego(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med upplysingagjof
vardandi innihald trygginganna pinna hja pinu tryggingafélagi? (Sp. 14)

[ spurningu 15 sja (mynd 19) var spurt Gt i veentingar og skynjun vidskiptavina, p.e.
hversu vel eda illa svarendum pétti tryggingafélagid uppfylla veentingar sinar pegar peir
hugsudu 0t i reynslu sina af pvi. Nidurstédur leiddu i ljos marktaekt tengsl (r=0,120 ,
p<0,01), (sja toflu 2), sem segir ad ef heildarvorupekking er mikil pa er liklegra ad
svaraendum finnist tryggingafélag sitt uppfyllir vaentingar sinar samkveaemt eigin reynslu,
b.e. ef heildarvérupekkingin er mikil pa méa veanta pess ad folk sé vel ad sér pegar kemur

ad tryggingum.
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Hugleiddu allar vaentingar pinar til
tryggingafélag pins og reynsluna pina af pvi
hins vegar. Hversu vel eda illa uppfyllir pao

vaentingar pinar?

37%
40%0 349%%

30%

6%
10%

0%

Mjog vel Frekar vel Hvorki vel Frekar illa Mjog illa
ne illa

Mynd 19: Hugleiddu allar veentingar pinar til tryggingafélag pins og reynsluna pina af pvi hins
vegar. Hversu vel eda illa uppfyllir pad ventingar pinar? (Sp. 15)

[ spurningu 16 sja (mynd 20) var spurt Ut i tryggd vidskiptavina gagnavart sinu
tryggingafélagi. Marktaek tengsl voru & milli heildarvérupekkingu og tryggdar sja (toflu
2). Ef vidskiptavinir hafa mikla heildarvérupekkingu eru peir liklegri til ad mala med

tryggingafélagi sinu til vina og ettingja og syna tryggd (r=0,105 , p<0,05).

Hversu liklegt eda oliklegt er ado pu myndir
mala meod tryggingaféelagi pinu vio vini og

zettingja?
33%
35% 30%
30%
25% 18%
20%
15%
10%6
5%
0%
Mjog liklegt Frekar liklegt Hvorld Frekar Mjog Oliklegt
liklegt né oliklegt
dliklegt

Mynd 20: Hversu liklegt eda Oliklegt er ad pa myndir maela med tryggingafélagi pinu vid vini og
&ttingja? (Sp. 16)
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I spurningu 17 sja (mynd 21) var spurt Gt i traust og tryggd en spurt var hversu liklegt eda
6liklegt svarendur téldu ad peir myndu afram eiga vidskipti vid tryggingafélag sitt i
framtidinni. Nidurstddur leiddu i 1jés marktek tengsl (r=0,157 , p<0,01), sja (t6flu 2),
sem pyadir ad pvi meiri sem heildarvorupekking vidskiptavini er pvi liklegra ad hann syni
tryggd og traust og haldi sér hja sama tryggingafélagi. Traust og tryggd eru peettir sem
eru mjog mikilveegir fyrir 61l fyrirteeki og pad er freedandi ad sja ad heildarvorupekking

hafi ahrif a pessa paetti anagju.

Hversu liklegt eda oliklegt er a0 pu munir
afram eiga vioskipti vio tryggingafelag pitt i

framtidoinni?
459 42%%
0

40%o

35% o

30%o 23%p 2808

25%

20%p

15%

5%

10%o 499
5% - -
0%o

Mjog liklegt Frekar liklegt Hvorld Frekar Mjog oliklegt
liklegt né oliklegt
dliklegt

Mynd 21: Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pa munir &fram eiga vidskipti vid tryggingafélag pitt i
framtidinni? (Sp. 17)
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6.4 Samanburdur & heildarvérupekkingu og heildaranagju milli
tryggingafélaga

Hér verdur borin saman heildaranagja, heildarvorupekking, skynjun vorupekkingar og

mat svarenda & pvi hversu vel tryggingafélogin peirra upplystu pau um innihald

trygginga, ad eigin mati. Dreifigreining (ANOVA) var notud i pessum samanburdi a milli

tryggingafélaganna en etlunin med dreifigreiningu er ad bera saman medaltol nokkurra

hopa.

Tafla 3: Heildarvérupekking og heildaranagja milli tryggingafélaga

Sjova  TM VIS  Vérdur

Fjoldi 166 156 214 64
Heildaranagja 329 353 3,52 3,13
Heildarvorupekking 2,69 2,76 3,18 2,81

Hversu mikla pekkingu telur pa pig hafa a
tryggingum?

Finnst ber,p_itt _tryggi'ngafelgg freeda bi'g noégu vel 3,00 305 311 2.69
um hvad sé innifalid i tryggingunum pinum?

292 3,10 3,28 3,06

Heildaranzgja

I ljés kom munur & heildaranagju milli tryggingafélaganna (F(3, 593)=4,924; p=0,002).
Par sem Levene‘s prof gaf til kynna samdreifni (F(3, 593)=0.289, p=0,833) pa var Tukey
eftiraprof notad sem syndi fram a ad vidskiptavinir Vardar voru minna anagdir heldur en
vidskiptavinir TM (p=0,016) og vidskiptavinir VIS (p=0,014), (sja téflu 3).

Heildarvorupekking

I 1jos kom munur & vérupekkingu milli tryggingafélaganna (F(3, 596)=4,538; p=0,004).
Par sem Levene‘s prof gaf til kynna misdreifni (F (3, 596)=2.867, p=0,036) pa var
Games-Howell eftiraprof notad, sem leiddi i 1jés ad vidskiptavinir Vatryggingafélags
islands hofdu meiri  vérupekkingu en vidskiptavinir Sjova (p=0,007) og

Tryggingamidstddvarinnar (p=0,001), (sja toflu 3).
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Skynjud pekking

[ 1jés kom munur & skynjadri pekkingu milli tryggingafélaganna (F(3, 596)=3,723;
p=0,011). Par sem Levene‘s prof gaf til kynna misdreifni (F(3, 596)=3.670, p=0,012) pa
var Games-Howell prof notad sem syndi fram & ad vidskiptavinir VIS téldu sig hafa
meiri vorupekkingu en vidskiptavinir Sjova (p=0,007), (sja toflu 3).

Upplysingagjof um voru

pPad kom ekki i ljos munur a skynjadri fredslu milli tryggingafélaganna (F(3,
596)=1,618; p=0,184). bessar nidurstodur segja ad pad var ekki haegt ad greina
markteekan mun & upplysingagjof tryggingafélaganna til sinna vidskiptavina, sem segir
pad ad nidurstddur voru mjog svipadar peirra & milli, (sja toflu 3).
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7 Umradur og alyktanir

Meginrannséknarspurningar pessa verkefnis voru eftirfarandi: Hversu vidtek er
vorupekking hins almenna tryggingataka a vatryggingum og hver eru tengsl
heildarvorupekkingar vid heildaranagjustig vidskiptavina? Einnig var litid & lidi sem

eingdngu snéru ad vorupekkingu. I pessum kafla verdur raett um helstu nidurstodur.

7.1 Heildarvorupekking tryggingataka

Ekki fundust neinar rannséknir um heildarvorupekkingu peirra sem eiga i vidskiptum vid
tryggingafélog pannig ad rannsakandi getur ekki borid rannséknir saman vid pessa
rannsokn, svo einungis verdur vitnad i freedigreinar, baekur og freedimenn sem fjalla um

heildarvorupekkingu eda henni tengdri.

[ fyrsta hluta rannséknarinnar voru patttakendur bednir um ad svara 7 spurningum sem
sneru ad vorupekkingu peirra. Hver patttakandi gat valid um 1-12 svarmdguleika i
flestum spurningum. Nidurstddur vardandi hversu vidtek er heildarvorupekking hins
almenna tryggingataka a vatryggingum eru i samremi vid pad sem rannsakandi aztladi,
b.e. ad heildarvérupekking er i minna lagi. Rannsakandi gerdi po6 ekki rad fyrir fyrirfram
ad heildarvorupekking tryggingataka veeri svo abdtasém en rumlega 70% svarenda

spurningakénnunnar voru med 3 eda feerri svor rétt, sem gerir 43% svara rétt.

A0 mati rannsakanda var athyglisvert ad adeins 2% pétttakenda svorudu ollum 7
spurningunum rétt pegar spurt var Gt i vorupekkingu og flestir patttakendur svérudu
minna en helming spurninganna rétt. Petta er i samremi vido pad sem Bogi bor
Siguroddsson (2000) hélt fram; ad kaup & voru geti verid flokid ferli pegar neytandi er
ekki vel upplystur vardandi voru eda hvad hun inniheldur, eins og i pessu tilfelli med
tryggingar. I grein (Zeithaml ofl., 1993) er greint fra reynslu tryggingataka sem segir ad
tilgangur tryggingafélaga etti ad vera i hag vidskiptavina en pad séu svo margar
undanpagur i skilmalum ad vidskiptavinir vita i raun og veru ekki hvad sé innifalid i voru
eda pjonustu trygginga. Rannsakandi telur ad vidskiptavinir tryggingafélaganna attu ad
leita sér meiri hjalpar til tryggingamidlanna ef heildarvorupekking peirra er litil og einnig
ef vidskiptavinir telja ad tryggingafélag sitt sé ekki ad standa sig i ad greina fyrir sér

hvada voru eda pjonustu viokomandi er ad kaupa. Tryggingamidlunin Tryggja ehf (e.d)
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hjalpar vidskiptavininum i 6llu sem kemur ad tryggingunum, badi ad hjalpa peim ad fa
sem bestu tilbodin i sambandi vid idgjold og einnig ad seekja beetur vegna tjona.

Vardandi heildarvorupekkingu peirra sem sjd um tryggingamalin & sinu heimili
samanborid vid pa sem sja ekki um pau, pa kom ekkert & Ovart i peim nidurstodum.
Rannsakandi gerdi rad fyrir ad peir sem sau ekki um tryggingamalin hefdu minni
vorupekkingu, eins og nidurstédur gafu til kynna, en erfitt er ad meta tryggingar pvi ad i
raun og veru eru tryggingar 6apreifanleg vara eda pjonusta par sem ekki er haegt ad sja
hana, preifa eda snerta 6likt med apreifanlega voru eins og hlut eda teki (Zeithaml o.fl.,
2009). Pad ma segja ad trygging sem vara eda pjonusta sé 6stédug, eins og Mitchell og
Greatorex (1993) segja; pott vidskiptavinur hafi fengid goda pjonustu fyrst pa pydi pad
ekki ad hann fai sému pjonustu aftur neaest pegar hann nytur pjénustu tryggingafélags
sins. Hugsanlega veri heaegt ad likja pessu vid vidskiptavin sem faer tjonid sitt beett i
fyrsta skipti pegar hann sekir i tryggingafélagio sitt, en naest pegar hann gerir pad pa er
tjonid ekki baett og pa er liklegt ad vidskiptavininum finnist pjonustan verri. Ostédug
bjonusta eykur ahaettuna fyrir vidskiptavininn pvi hann veit ekki hverju méa buast vid.
Gott deemi um petta er heildarvorupekking; ef vidskiptavinur faer tjonid sitt beett fyrst pa
telur hann sjalfsagt ad fa sému pjénustuna aftur. Likt og Lovelock og Writz (2011) segja,
pbéa er skynjun pjonustu og voru hugleg. Pvi hafa ekki allir vidskiptavinir pekkingu til ad
meta voru og pjonustu sem peir hafa borgad fyrir, sem & mjog vel vid tryggingar ad mati
rannsakanda. Lovelock og Writz (2011) taka einnig fram ad pjonustufyrirtaeki eins og
tryggingafélog geti hjalpad vidskiptavinum ad skynja pjonustu og voru géda med betri
samskiptum og jafnvel taka aukaskref med pvi ad gera pad personulega, rannsakandi
telur ad pad myndi vera badum til hagsbéta upp a framtidina gera.

Samkveaemt fjarmalaeftirliti rikisins (e.d) pa hefur pekking a vatryggingaldgum aukist
hja vidskiptavinum tryggingafélaganna & undanférnum arum. Af peim soékum er talid ad
margir fari med mal sin lengra pegar tjoénpoli fer tjon ekki beett. Rannsakandi telur petta
ekki rétt midad vid pessa rannsokn par sem pad kemur berlega i ljoés ad
heildarvorupekking er i minna lagi. Uppgefnar tolur Fjarmalaeftirlitsins gefa einnig
annad i skyn; pott malskotum hafi fjélgad med arunum pa hefur breyting malskotsadila i

vil minnkad med hverju arinu.
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7.2 Tengsl heildarvérupekkingar, skynjadrar pekkingar og
upplysingagjafar um véru

I rannsokninni voru patttakendur spurdir hversu géda pekkingu peir h6fdu & tryggingum
og einnig hversu vel peirra tryggingafélag upplysti pa um innihald trygginga sinna. |
pessum lid verdur fjallad um nidurstodur tengsla a milli heildarvérupekkingar, skynjadrar
pekkingar og upplysingagjafar um voru. Tengsl pessara breyta voru skodadar til ad fa
vidteekari syn & vorupekkingu almennt og hvort ad tengsl veeru milli pess hvort
tryggingafeldg upplystu vidskiptavini sina nagilega vel og hvort vidskiptavinir teldu sig

vera med mikla vorupekkingu.

I fyrstu var kannad hvort tengsl veeru milli heildarvorupekkingar og skynjadrar
pekkingar. Nidurstodur leiddu i ljos ad pad voru marktek tengsl & milli peirrar
pekkingar sem ad vidskiptavinir téldu sig hafa & tryggingum og raunverulegrar pekkingar
pbeirra, p.e. heildarvorupekking. Rannsakandi taldi i upphafi ad pad veeru ekki marktek
tengsl milli pessara tveggja breyta. Pad matti alykta fra pessum nidurstodum ad ef
vidskiptavinur telur sig vera med géoa pekkingu péa er liklegt ad hann hafi i raun og veru
goda heildarvorupekkingu. Eins ef heildarvérupekking er litil pa sé skynjud pekking
almennt litil einnig. Reynsla rannsakandans hefur verid ad vidskiptavinir hafa yfirleitt
talid sig vera med mjog goda heildarpekkingu a innihaldi trygginga sinna en svo hafi oft
komid annad i 1jés, en pad ber ad varast pvi ad pad getur komid fyrir ad starfsmenn séu
med minni heildarvorupekkingu en peir halda og skynja pekkingu sina herri en hdn
raunverulega er. O Leary, Quinlan og Richards (2011) kénnudu hvort starfsmenn
tryggingafélaga i lowa fylki i Bandarikjunum pyrftu & aukinni freedslu & innihaldi
trygginga gegnum akvedin trygginganamskeid, ad halda. Nidurstéour syndu fram a ad
starfsmenn tryggingafélaganna toldu ad aukin fraedsla veeri god fyrir pa til ad auka
bekkingu sina, sem myndi hjélpa peim vid ad pjonusta vidskiptavini. Eins téldu peir ad
bad myndi beta imynd peirra sem vinna fyrir hond tryggingafélaga. I rannsokninni
kemur fram ad petta er i fyrsta skipti sem rannsakad er hvort ad starfsmenn
tryggingafélaga telji sig purfa ad beeta sina pekkingu. Rannsakandi fann engar opinberar
islenskar rannsoknir & vorupekkingu, hvorki starfsmanna tryggingafélaga né
vidskiptavina. Rannsakandi fer pvi varlega i ad bera pessa rannsokn saman vid rannsékn
O’Leary, Quinlan og Richards (2011), par sem rannsoknin var einungis gerd i einu fylki
Bandarikjanna, en pad ber ad nefna ad heildarfolksfjoldi i lowa riki er rimlega 3
milljonir manna samanborid vid ramlega 300 pusund manns & islandi. Engu ad sidur gefa
fyrrnefndar upplysingar lesanda pessarar rannsoknar annad sjonhorn & skynjun pekkingar
starfsmanna tryggingafélags sem rannsakandi telur upplysandi.
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Konnud voru tengsl & milli pess hversu mikla heildarpekkingu vidskiptavinir toldu sig
hafa og hversu vel vidskiptavinir téldu tryggingafélag sitt upplysa sig um innihald
trygginga sinna. I 1j6s kom ad pad voru marktaekt tengsl & milli breytanna, sem gefur til
kynna ad heildarvorupekking & tryggingum tengist hversu vel eda illa folki finnst
tryggingafélag sitt upplysir sig um innihald trygginganna. Samkveemt Sachdev og Verma
(2004) pa eru tryggingafélog ad reyna ad auka vitund vidskiptavina sinna med pvi ad
kynna nyjar vorur og auka markadssokn. Einnig hefur teeknin pad med sér i for ad nu er
audveldara fyrir vidskiptavini ad bera saman vorur i gegnum heimsidur
tryggingafélaganna og bidja tryggingafélogin um tilbod i tryggingar. Erfitt getur reynst
ad na til vioskiptavina i gegnum markadsmidil eins og auglysingar. Blythe (2010) segir
ad pad séu vidskiptavinir sem fordast auglysingar og adra midla pvi ad ahugi peirra geeti
verid takmarkadur & viokomandi voru eda pjonustu. Ef vidskiptavinir vilja afla sér meiri
upplysinga i dag pa gera peir pad sjalfviljugir. Rannsakandi alyktar ad vidskiptavinir sem
eru Gvissir reyni ad skoda skilmala trygginga sinna en peir kunni ad vera floknir og pvi
kunni tryggingartaki ad vera Gviss um eigin botaskyldu. Zeithaml o.fl. (2009) segja ad
bjonustufyrirtaeki eins og t.d tryggingafélog verda ad upplysa vidskiptavini sina hvad sé
innifalid i vorunni sem peir fjarfesta i, annars sé mikil hetta & ad peir verdi fyrir
vonbrigdum pegar reynir &.

Ekki voru marktaek tengsl & milli heildarvorupekkingar og hversu vel vidskiptavinir
toldu sitt tryggingafélag freeda sig um innihald trygginga. Rannsakanda finnst pessar
nidurstédur ekki koma & dvart par sem tilgata hans var ad ekki veru tengsl & milli pessara
breyta. Engu ad sidur er ahugavert ad tengsl séu & milli skynjadrar pekkingar og
upplysingagjafar. Pad metti segja ad petta sanni ad upplysingagjof purfi ad baeta og
tryggingafélog purfi ad taka sig & i freedslu vidskiptavina um tryggingar.

7.3 Tengsl heildaranaegju og heildarvorupekkingar

Meginmarkmid pessarar rannsoknar var ad athuga hvort ad tengsl veeru a milli
heildaranegju  og  heildarvorupekkingar  tryggingataka, p.e.  vidskiptavina
tryggingafélaganna Sjova, TM, VIS og Vérdur. | pessum lid verdur farid yfir tengsl
heildaranagju vid heildarvorupekkingu. Einnig verdur skodad hvort ad tengsl seu & milli
heildaranagju, skynjadrar pekkingar og upplysingagjafar tryggingafélaga & innihaldi
trygginga. Rannsakandi telur pad upplysandi ad kanna adrar breytur med heildaranagju

til ad gefa lesandanum vidtaekari syn & markmidi rannsoknarinnar.
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Nidurstodur syndu ad pad eru veik marktaek tengsl & milli heildarvérupekkingar og -
anzgju. Rannsakandi hafdi tilgatu um ad tengsl veeru & milli breytanna og su tilgata
stoost. Af pessum nidurstddum ma alykta sem svo ad vidskiptavinir sem eru med géda
heildarvorupekkingu séu almennt anaegdir. Samkvemt Kotler (2003) pa telur hann ad
vidskiptavinir hafi akvednar vaentingar til voru eda pjonustu. begar pessum vantingum er
ekki fullnaegt leidir pad til vonbrigda. Minni likur er & vonbrigdum og 6anazgju ef
heildarvorupekking er géd samkveemt nidurstddum rannsOknarinnar. Kotler (1991)
stadfestir pad ad anaegja skipti mjog miklu mali upp & fjarhagslega framtid fyrirtekja; pvi
meiri sem anagja vidskiptavina er pvi betur mun fyrirteeki standa sig & 6llum svidum.
Nidurstoour syna fram & tengsl milli heildaranegju og heildarvérupekkingar. Til ad
tryggja orugga fjarhagslega framtid tryggingafyrirteekja pa veeri g6d hugmynd ad auka
heildarvorupekkingu. Farid verdur nanar i tengsl heildarvérupekkingar og heildaranaegju

hér fyrir nedan:

Pegar kannad var hvort tengsl veeru milli heildaranagju og pekkingar sem hinn
almenni tryggingataki taldi sig hafa, komu i 1jost marktaek tengsl. Pad sem kom & Gvart
var ad sterkari tengsl voru & milli pessara breyta en tengslin milli heildarvorupekkingar
og heildaranagju. Aatla maetti ef vidskiptavinur telur sig pekkja voru og pjonustu pess
félags sem hann a i vidskiptum vid, pa sé hann almennt anaegdur. Petta er eitthvad sem
tryggingafélog geetu nytt sér til Grbdta. Tryggingaféldg getu kannad innan sins
vidskiptahops hvar skynjud vorupekking liggur og borid pad saman vid heildaranagju
hvers og eins. Ef ad nidurstédur sina jakvaed tengsl pa veeri géd hugmynd ad koma a
mots vid vidskiptavininn t.d med pvi ad bjoda uppa yfirferd trygginga a sérstokum fundi
eda vidburdum med vidskiptavinum. pannig myndi tryggingataki skynja pekkingu sina
sem betri og veeri pvi liklegri til ad vera anaegdari. Imynd tengist anagju hvers neytanda
fyrir sig. Ching og Long (2010) segja ad imynd sé &kvedin skilgreind mynd eda
sjonarmid gagnvart hlut, voru eda fyrirteeki. Med pvi ad koma & mots vid tryggingataka
eins og adur var nefnt geeti imynd og skynjun pekkingar batnad og samkvaemt pessum

nidurstédum myndi pad leida af sér meiri anaegju.

Rannsakandi kannadi hvort ad tengsl veeru & milli heildaranagju og upplysingagjof
trygginga. Nidurstddur syndu marktek tengsl, sem synir fram & ad ef tryggingafélog
myndu leggja hardar af sér ad upplysa vidskiptavini um tryggingar myndi heildaranagja
beirra vera meiri. Meirihluti auglysinga tryggingafélaga & islandi sndast um forvarnir, en

bad kemur fyrir ad tryggingafélog upplysi vidskiptavini sina um adstedur eins og
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tjonsatburd sem vidskiptavinur geeti fengid beetur fyrir. Bogi Pér Siguroddsson (2000)
nefnir ad margir midlar eigi erfitt med ad utskyra hvad sé innifalid i vorunni kannski séu
tryggingaféelog ad nota forvarnir til ad upplysa um véruna pvi i mérgum af pessum
auglysingum er verid ad gefa deemi um tjonsatburdi (VIS, e.d.-i). Auglysingar geetu gefid
misleidandi skilabod pvi ad ekki eru allir tjonsatburdir botaskyldir og pad fer eftir
hvernig tjonid & sér stad. [ skyrslu neytendastofu (e.d) kemur fram ad
vatryggingaveitandi getur takmarkad abyrgd sina med pvi ad undanskilja akvednar
aheettur og sett varudarreglur. Pad kemur fram i skyrslunni ad ekki er ad finna reglur um
réttarahrif pess ef ad félagid sinnir ekki upplysingaskyldu pvi yfirleitt upplysir
tryggingafélagid vidskiptavininn um ad hann geti leitad ad upplysingum um véruna i
skilmalum en peir eru langir og floknir. | huga rannsakanda pa byggja auglysingar upp
akvednar veentingar i augum vidskiptavina. Zeithaml o.fl. (2009) halda pvi fram ad
anzgja se andlegt astand sem leidi af sér samanburd vidskiptavinar & vaentingum adur en
kaupin fara fram og skynjun & pjonustu og voru eftir kaup. betta pydir ad ef skilabod
auglysinganna valda pvi ad veentingar standist ekki pa er liklegt ad vidskiptavinir verdi
0anagadir og p.a.l. purfi tryggingafélog ad vera skyrari i pvi sem peir eru ad auglysa til
vidskiptavina sinna.

Rannsakanda fannst ahugavert ad kanna tengsl heildarvorupekkingar vid hverja
anagjubreytu til ad gefa nanari mynd af tengslum heildaranagju og —vérupekkingar.
Med éanagjubreytu er att vid spurningu um aneagju i spurningakénnuninni, en hver
spurning tengdist dkvednum pattum sem tengjast anagju med einhverjum hatti, t.d
bjonustu, tryggd, traust, upplysingagjof, ventingum, skynjun og imynd.

[ spurningu 11 var spurt: A heildina litid, hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med
reynslu pina af pinu tryggingafélagi? pegar skodud voru tengsl pessarar breytu vid
heildarvorupekkingu komu i ljés marktek tengsl; anaegja patttakenda tengdist
heildarvorupekkingu peirra. Samkvemt pessum nidurstodum ma segja ad ef
vidskiptavinir telja ad vara eda pjonusta uppfylli pérfum sinum pa eru peir almennt med
goda vorupekkingu. betta méa tengja vido Kotler (2003), sem tekur pad fram ad

vidskiptavinir kaupi voru eda pjonustu sem peir telja ad gefi peim mesta virdi.

I spurningu 12 var spurt: Hversu jakvaed(ur) eda neikvaed(ur) ertu gagnvart pinu
tryggingafélagi? I nidurstvdum komu i ljés markteaek tengsl, sem merkir ad pvi herri sem
heildarvorupekking er pvi meiri likur eru ad pu sert jakveedur gagnvart tryggingafélaginu
pinu. Samkvaemt Ching og Long (2010) segja peir ad imynd fyrirteekja hefur hvetjandi
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ahrif & vorur og pjonustu sem minnkar Ovissu fyrir vidskiptavini; peir kaupa vorur og
pjonustu fra peim sem eru med jakvaeda imynd til pess ad draga Ur &hettunni sem fylgir
kaupunum. Rannsakandi telur ad imynd tryggingafélaga sé almennt slem pvi ad
tryggingar eru dyrar og morgum finnst peir ekki fa andvirdi verds i voru eda pjonustu.
Gurhan og Batra (2004) segja ad rannsoknir hafi synt ad vidskiptavinir leiti sér
upplysinga um voru og pjonustu pegar &heettan er mikil. Einnig segja peir ad pegar
aheettan er mikil reyni hugsanlegir vidskiptavinir ad préfa pjonustuna eda voruna adur en
pbeir fjarfesta i henni, en pvi midur er pad ekki haegt pegar kemur ad tryggingum, par sem
bjonusta tryggingafélaga er 6apreifanleg pjonusta sem er ekki heaegt ad profa &dur en
henni er neytt til ad tryggja geedi hennar (Parasurman o.fl., 1985).

I spurningu 13 var spurt: Pegar & heildina er litid, hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur)
ertu med pjonustu tryggingafélags pins? Nidurstédur syndu ad pad voru markteekt tengsl
milli heildarvérupekkingar og anagju pjénustu vidskiptavina. Tryggingafélog eru
bjonustufyrirteeki og leggja mikid upp ar pvi ad pjénustan sé god. bjonusta er hvad
mikilveaegust fyrir tryggingafélogin til ad nd samkeppnisforskoti & tryggingamarkadnum.
Nidurstoour rannsdknarinnar segja ad anagjustig pjonustu fylgi heildarvérupekkingu og
bvi meetti alykta ad ef pjonustan er god pa sé heildarvorupekking jafnan god lika.
Tryggingafélog ettu ad pjénusta vidskiptavini sina med ad kynna betur hverju
tryggingartaki er tryggdur fyrir og gera peim grein fyrir hvad sé ekki tryggt, svo ad ekki
skapist 6anaegja, sem oft verdur. Zeithaml o.fl. (2009) segja ad rannsoknir hafi synt ad
fyrirteeki sem fjarfesti i pjonustu og hafi mikla ansegju medal vidskiptavina sinna hafi
meiri hagnad. Aetla ma samkvemt nidurstddum pessarar rannsoknar ad ef ad

tryggingafélog fjarfesta meira i heildarvorupekkingu pa leidi pad af sér aukins hagnadar.

[ spurningu 14 var anagja spurt: begar & heildina er litid, hversu anaegd(ur) eda
Oanaegdo(ur) ertu med upplysingagjof vardandi innihald trygginga pinna hja pinu
tryggingafélagi? Nidurstéour syndu ad pad voru marktek tengsl, sem pydir ad pegar
tryggingafelog eru ad upplysa vidskiptavini sina vel fylgir pvi almennt aukin
heildarvorupekking. Upplysingagjof er i raun pjonusta sem tryggingafélog ettu ad
einbeita sér ad i meira meeli i von um ad bata heildarvérupekkingu vidskiptavina sinna.
Jackson (1998) segir ad vidskiptavinir heimti ad tryggingafélog segi peim sannleikann
um vorurnar sem peir eru ad kaupa fra peim. Samkveemt Jackson (1998) pa er pekking
dyrmatasta eign vidskiptavina tryggingafélaga og hefur pad ordid til pess ad

tryggingafélog purfa ad markadssetja vorur sinar med meiri skilvirkni og meiri aherslu &
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betri upplysingagjof. Kostnadur vid upplysingagjof er mikill par sem tryggingar eru
fléknar og upplysingarnar eru gridalega miklar. Erfitt veeri fyrir tryggingaféldog ad
upplysa ndkveemlega hvad sé innifalid i tryggingum en eflaust geetu pau fundid einhverja
leid til ad baeta upplysingagjof sina.

[ spurningu 15 var spurt: Hugleiddu allar veentingar pinar til tryggingafélags pins og
reynsluna pina af pvi hins vegar. Hversu vel eda illa uppfyllir pad veentingar pinar?
Fram kom i nidurstddum ad pad eru markteekt tengsl & milli skynjunar og ventinga
pbjonustu vid heildarvorupekkingu. Rannsakandi telur ad veentingar vidskiptavina seu
miklar pegar kemur ad tryggingum; vidskiptavinir eyda miklum peningum i voru og
bjonustu sem tryggingafélog eru ad selja peim. Zeithaml o.fl. (2009) segir ad pegar
vidskiptavinir kaupi voru eda pjonustu pa geri peir rad fyrir ad varan eda pjoénustan muni
uppfylla peirra parfir. Nidurstodurnar stydja pad sem Zeithaml o.fl. (1993) segja; ad med
aukinni vorupekkingu aukist krofur vidskiptavina & pjénustustigi. Vidskiptavinir vita
ekki hvers ma venta af pjonustu eda voru sins tryggingafélags. Samkveemt nidurstédum
meetti likja veentingum tryggingataka vid sjalfsagdar veentingar (sja mynd 3) (Ojasalo,
2001) par sem vidskiptavinir gera rad fyrir ad fa pjonustu sem peir telja sig eiga ad fa. Ef
heildarvorupekking er til mikil pa veit vidskiptavinur ndkvaemlega hvada rétt hann hefur i
sambandi vid pjonustu og véru tryggingafélags sins. I veentingalikani Zeithaml og Bitner
(2003; sja mynd 4), telur rannsakandi ad samkvaemt nidurstddum eigi vidskiptavinurinn
ad flokkast undir flokkinn Gskapjonusta par sem ventingarnar eru metnar Gt fra
bekkingu, afstodu og porfum. Ef heildarvorupekking eykst er liklegt ad veentingarnar

aukist eins og adur hefur komid fram.

[ spurningu 16 var spurt: Hversu liklegt eda Oliklegt er ad pu myndir meala med
tryggingafélagi pinu vid vini og attingja? 1 nidurstédum kom i 1j6s ad pad voru marktaek
tengsl & milli tryggdar og heildarvorupekkingar, sem gefur til kynna ad folk sé liklegra til
ad mela med tryggingafélagi ef heildarvérupekking pess sé g6d. Rannsakandi gerdi ekki
rad fyrir ad tengsl veaeru a milli pessara breyta, pvi ad samkvaemt reynslu sem starfsmadur
tryggingafélags pa fylgir tryggd adallega hversu god kjor hver og einn vidskiptavinur faer
hja vidkomandi tryggingafélagi, en slikir vidskiptavinir tryggingafélaganna myndu
flokkast sem malalidar samkvemt Schiffman og Kanuk (2010). Tryggd er mjog
mikilveegur pattur fyrir pjonustufyrirteeki og pvi er mikilveegt ad halda i pa vidskiptavini
sem fyrir eru hja félaginu. Talid er ad tryggd sé hvad mikilveegust i rekstri

bjonustufyrirteekja. Guillen o.fl. (2008) segja ad ef ad tryggdin er mikil pa sé fyrirtekio
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ad vernda heildarstddu sina sem leidir af sér jafnveegi i rekstri. Sun og Lin (2010) segja
ad tryggd sé sa pattur sem er mest afgerandi i samkeppni fyrirteekja og er eitt mest
rannsakadasta efni af sérfredingum og freedimonnum i markadsfreedum. Guillen o.fl.
(2008) segja ad rannsoknir syni fram & ad anagja sem fylgir tryggd hafi i for med sér ad
vidskiptavinir skipti ekki um tryggingafélag reglulega 6likt peim vidskiptavinum sem
leita ad bestu idgjoldunum.

I spurningu 17 var spurt: Hversu liklegt eda oliklegt er ad pd munir afram eiga
vidskipti vid tryggingafélag pitt i framtidinni? Nidurstodur syndu marktaekt tengsl og pvi
ma alykta ad peir sem eru med goda heildarvorupekkingu séu almennt traustari
vidskiptavinir. petta segir i rauninni ad heildarvorupekking hefur mikil ahrif hvernig
vidskiptavinur horfir til fyrirteekisins og hversu vel hann treystir pvi. Ef
heildarvorupekking er mikil p4 mé4 azetla ad tryggingafélagid sé ad upplysa vidskiptavini
vel eda pjonusta pa mjog vel pannig ad peir purfi ekki ad ihuga ad skipta um
tryggingafélag. Samkvemt Zeithaml o.fl. (2009) pa reyna fyrirteeki ad bestu getu ad
pjalfa starfsmenn sina vel pannig ad vidskiptavinir fai sem besta pjonustu og einnig ad
pbeir séu kurteisir og syni pjonustuvild pvi ad pessir peettir bda til traust i augum
vidskiptavina. Sun og Lin (2010) halda pvi fram ad til ad fa tryggd verdir pua fyrst ad
vinna fyrir trausti vidskiptavina. Rannsakandi telur ad traust sé félgid i pvi ad
tryggingafélogin séu hreinskilin og komi fra sér upplysingum um véru og pjénustu a
hreinskilin hatt en ekki vera ad gera hana flékna. Peppers og Rogers (2006) segja ad
traust sé talio vera lykilpattur fyrir 16ngu vidskiptasambandi en Schiffman og Kanuk
(2010) segja ad pegar traust er brotid pa reyni fyrirteeki ad koma til mots vid
vidskiptavininn til ad endurbyggja traustid og einnig til ad lata hann vita ad hann sé
mikils metinn sem vidskiptavinur. Samkveemt nidurstddum matti segja ad erfitt sé ad
bregdast trausti ef heildarvorupekking er til mikil, pvi ef vidskiptavinur veit hvad er
innifalio i vorunni pa eru minni likur ad 6anagja verdi ef vidskiptavini er hafnad
botaskyldu i akvednu tjoni, pvi pa er liklegt ad vidskiptavinur hafi verid nokkud viss um
ad botaskylda hafi ekki verid fyrir hendi. Til ad gefa lesanda skyrari mynd af trausti pa er
hegt ad bera saman bankapjonustu og tryggingapjonustu en peer eru mjog likar
samkvamt (Arion banki, e.d). [ badum tilfellum eru skilmalar langir, vérurnar margar og
aheettan mikil likt. Skilmalarnir eru einnig breytilegir pannig ad erfitt getur verido ad
byggja upp traust pegar slikt er raunin. Solrin Bjork Gudmundsdottir (2010) rannsakadi
spillingu i huga vidskiptavina tryggingafélaganna Ut fra kreppunni 2008 og voru

nidurstddurnar paer ad vidskiptavinurinn tengdi spillingu vid tryggingafélogin sem ber
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merki um vantraust. Péra Hrund Jonsdottir (2011) rannsakadi imynd fyrir og eftir
efnahagshrunid. Nidurstddurnar voru per ad imynd var almennt slem hja
tryggingaféldgunum Sjova, VIS og Verdi & medan imynd TM var frekar god. Samkveemt
nidurstddum pessarar rannsoknar pa er pad ljost ad anaegja sem fylgir trausti er mjog

mikilveeg og einnig er ahugavert ad heildarvorupekking hafi heekkandi ahrif a traust.

7.4 Samanburdur milli tryggingafélaga

I pessum 1id verdur heildaranzagja, heildarvérupekking, pekking sem tryggingataki telur
sig hafa og hversu vel tryggingataka finnst sitt tryggingafélag upplysa sig um innihald
trygginganna sinna borin saman milli tryggingafélaganna Sjova, TM, VIS og Vardar.
Anzgjuvogin og adrar rannsoknir verda notadar til ad bera saman vid nidurstodur

rannséknarinnar.

Nidurstodur syndu ad vidskiptavinir Vardar voru 6anaegdari heldur en vidskiptavinir
TM og vidskiptavinir VIS. pad kom rannsakanda ekki & ovart hvada tryggingafélag var
efst en TM hafdi par hastu einkunnina (3,53), en samkveemt fyrri kdnnunum
anagjuvogarinnar (sja mynd 6) pa hefur TM verid i efsta seeti hennar sidan arid 2005. bvi
stydja nidurstodur pessarar rannséknar nyjustu nidurstédur anegjuvogarinnar fyrir arid
2014 par sem TM meeldist haest med einkunnina 71,3 (Stjornvisi, e.d.-a, e.d.-b)

VIS var i 2. seti med einkunnina (3,52). Rannsakanda fannst pessar nidurstédur koma
& Ovart pvi ad VIS hefur verid i 3-4 laegsta seti af tryggingafélégunum i anagjuvoginni
sidan 4rid 2008 en i pessari rannsokn er pad i 2. seti. | nyjustu nidurstddum
anaegjuvogarinnar maldist VIS med (65,1) i einkunn sem var pridja nedsta skorid af
tryggingafélogunum.

[ 3. seeti var Sjova med einkunnina (3,29) sem kemur rannsakanda ekki & dvart, Sjova
hefur verid nedsta seti hvad oftast i dnaegjuvoginni og tok mikid fall i heildareinkunn
arid 2009, pegar félagid for naestum pvi i prot. I anaegjuvoginni 2014 var Sjova i nedsta
seti af 6llum tryggingafélogum med 64,6 stig af 100 mdglegum. Pad hlytur ad vera
ahyggjuefni fyrir Sjova ad anagja vidskiptavina peirra sé svona lag en pratt fyrir ad
anagjan sé svona lag hja peim pa er markadshlutdeild peirra i skadatryggingum 27.7%
sem er nast staersta markadshlutdeildin & eftir VIS, sem er med 35,7% (Sjova, 2014-c).

I nedsta seeti i heildaranagju var Vordur med skorid (3,13) en peir eru med minnstu
markadshlutdeildina i skadatryggingum, eda rum 10%. Vordur hefur yfirleitt verid i 2.

s@ti i anegjuvoginni sidan 2007 en pa byrjadi anagjuvogin ad meala anagjuna
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vidskiptavina Vardar. begar kreppan skall & arid 2008 tok Vordur stort stokk i
anaegjuvoginni og var i 1. seti arid 2009 med 68,4 stig af 100 mégulegum. Arid 2014 var
Vordur i 2. seeti med skorid 65,5 stig pannig nidurstédur pessarar rannsokna stydja ekki

nidurstédur angegjuvogarinnar.

Nidurstddur syndu ad vidskiptavinir Vatryggingafélags islands héfdu  meiri
heildarvorupekkingu en vidskiptavinir Sjova (p=0,007) og Tryggingamidstodvarinnar
(p=0,001).

Vidskiptavinir VIS maldust med hastu vérupekkinguna med skorid 3,18 af 7
mogulegum. b6 svo ad VIS hafi skorad hast ma alykta ad skorid sé fremur lagt, sem
synir fram & ad heildarvorupekking vidskiptavina tryggingafélaga er almennt litil.

Naestir & eftir VIS var Vordur med skorid 2,81 sem kemur verulega & 6vart i ljosi pess
ad Vorour skoradi legst hvad vardar anaegju vidskiptavina. Rannsakandi veltir fyrir sér
hvort nidurstddur seu marktaekar par sem einungis 64 vidskiptavinir Vardar svorudu
kénnuninni. 1 3. sati i heildarvorupekkingu vidskiptavina voru TM med skorid 2,76, ekki
langt & eftir Verdi. Vidskiptavinir TM hofou mesta heildardnaegju i pessari rannsokn.
pessar nidurstodur koma pvi a 6vart likt og hja Verdi.

I 4. seti var Sjova med skorid 2,69 i heildarvorupekkingu sem kemur rannsakanda
ekki & 6vart midad vid ad aneagjustigio hja peim, sem var frekar lagt. Rannsakandi telur
samkvemt pessum nidurstodum ad Sjova purfi ad leggja aukna aherslu i upplysingagjof
bvi ad heildarvérupekking og -anaegjan er mjog lag hja peim.

Vardandi skynjada pekkingu, p.e. hversu mikla pekkingu vidskiptavinir téldu sig hafa
a tryggingum, pa syndu nidurstodur fram a mun milli vidskiptavina tryggingafélaganna.
Fram kom ad vidskiptavinir VIS toldu sig vera med meiri pekkingu en vidskiptavinir
Sjové (p=0,007).

Vidskiptavinir VIS voru i efsta s&eti med skorid 3,28 af 5 mdgulegum. Rannsakandi
alyktar ad vidskiptavinir sem telja sig pekkja voru eda pjonustu sins tryggingafélags, séu
peir almennt &naegdari, asamt pvi ad hafa meiri heildarvérupekkingu.

I 2. sati i skynjadri pekkingu voru vidskiptavinir TM med skorid 3,10. Samkvamt
pessum nidurstodum er skynjud pekking meiri en raunveruleg pekking. Pad geeti verid ad
auglysingar TM hafi ahrif hvernig vidskiptavinir peirra skynji vérurnar sem peir auglysa,
en peir taka fram ad ef pu ert tryggdur pa feerou pad beett og pad sé 6skop venjulegt fyrir
b4 ad beta tjon (e.d.-a). I 3. sati voru vidskiptavinir Vardar med skorid 3,06. bessar

nidurstédur eru samhlida nidurstédum Vardar i heildarvérupekkingu, en par var Vordur i
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2 seeti. Pessar nidurstodur benda til pess ad vidskiptavinir Vardar skynja pekkingu sina
rétt, p.e. hvorki ofmeti né vanmeti pekkingu sina. I 4. Seeti i skynjadri pekkingu var Sjova
med skorid 2,92 sem passar vid nidurstodur vardandi heildavorupekkingu, en Sjova voru
nedstir med skorid 2,69. Likt og adur er Sjova nedst, en eins og rannsakandi kom adur
inn& gefa nidurstddur pessarar rannsoknar til kynna ad Sjova skori legst i flestum
pattum. P& peetti ber ad taka alvarlega med itarlegri skodun & pjonustu og innvidum

fyrirtaekisins.

I lj6s kom ad enginn munur var & tryggingafélogum vardandi skynjada
upplysingagjof, p.e. hversu vel vidskiptavini pykir tryggingafélag sitt freda sig um
innihald trygginga sinna. Nidurstodurnar voru apekkar milli priggja steerstu
tryggingarfélagana; Sjova (3,00), TM (3,05), VIS (3,11). En hja Verdi var skorid legra
(2,69). Samkveemt pessum nidurstodum er upplysingagjof almennt hvorki god né slem.
Ef ad upplysingagjofin er hvorki god né slem, telur rannsakandi samt sem &dur ad
tryggingafélogin purfi ad taka sig & i peim efnum til ad koma meira & mots vid

vidskiptavini sina til ad tryggja ad peir séu hvad &nsgdastir og frodari um sinar

tryggingar.
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8 Lokaord

Vaétryggingastarfsemi hér & landi er daglegur hluti almennings. Asteda pess er ad
akvednar tryggingar eru légbodnar, p.a.l. purfa neytendur ad tryggja huseign sina og
Okuteeki. Markmid pessarar rannsoknar var ad komast ad pvi hvort tengsl veeru & milli
heildarvorupekkingar og -anagju vidskiptavina vatryggingafélaga 4 islandi. batttakendur
voru bednir um ad svara spurningum tengdum heildarvérupekkingu, heildaranzgju,
upplysingagjof tryggingafélaganna sem og hversu géda pekkingu peir téldu sig hafa a
tryggingum. Nidurstodur syndu marktaek tengsl milli heildarvorupekkingar og —anagju,
sem pydir ad ef patttakandi var med goda heildavorupekkingu var viokomandi liklegri ad
skora heerra i heildardnegju. Einnig gaf rannsokn pessi visbendingu um ad
heildarvérupekking er litil medal neytenda. Aberandi var hversu lagt patttakendur
skorudu i spurningum vardandi heildarvérupekkingu, en 70% patttakenda svorudu 3
spurningum eda minna rétt af 7 mogulegum. Einnig voru nidurstédur ahugaverdar par
sem meiri tengsl voru & milli skynjadrar pekkingar og heildaranazgju en
heildarvorupekkingu, pannig meetti dztla ad vidskiptavinur sem telur sig hafa goda
bekkingu sé liklegri til ad vera éanagdur vidskiptavinur. [ samanburdi &
heildarvorupekkingu, heildaranagju, skynjadri pekkingu og upplysingagjof milli
tryggingarfélaga kom i ljos ad vidskiptavinir VIS voru med mestu
heildarvorupekkinguna. Vidskiptavinir TM voru med mestu heildaranagjuna & medan
vidskiptavinir VIS telja sig vera med hastu heildarvorupekkinguna. En pess mé geta ad
enginn malanlegur munur var & milli tryggingafélaga vardandi pad hversu vel
tryggingafélog upplysa vidskiptavini um innihald trygginga.

Nidurstodur rannsoknarinnar gefa merki um ad heildarvorupekking hafi ahrif &
heildaranaegju vidskiptavinarins. Tryggingafeldg geetu notast vid pessa rannsdkn og lagt
konnun fyrir sinn vidskiptamannalista par sem kannad yrdi hver heildarvoérupekkingin sé
og hvar heildaranagjan liggur, pear nidurstddur meetti bera saman vid pessa rannsokn.
Eins og nefnt hefur verid i pessari rannsokn og hja freedimonnum er heildaranagja
vidskiptavinar mikilveeg upp & hversu vel tryggingafélagio stendur fjarhagslega og bendir
pessi rannsokn einnig til ad heildarvorupekking hafi ahrif a tryggd, traust, pjonustu,
veentingar og skynjun en peir pettir voru kannadir i pessari rannsokn i tengslum vid

anaegju. [ kjolfar pess geetu naestu skref tryggingafélaga verid ad bjoda upp & namskeid
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fyrir vidskiptavini sina par sem farid er naid yfir hvad sé innifalid i vatryggingum, hvad
sé boétaskylt o.s.frv. Rannsakandi telur ad slikt kynni ad beta heildarvérupekkingu og
samhlida auka anagju vidskiptavina. Slikt myndi gera starfsmonnum tryggingafélaga
audveldara fyrir i pjonustu vid vidskiptavini. Pad er 6sk og von rannsakanda ad
nidurstodur  rannsoknarinnar  hvetji  tryggingafélégin  til  ad skoda betur
heildarvérupekkingu vidskiptavina sinna.

Freedigrunnur rannsoknar um heildarvorupekkingu er mjog takmadur, pvi veeri tilvalid
fyrir adra nemendur og freedimenn ad byggja & pessari rannsokn og kanna betur
heildarvorupekkingu vidskiptavina vatryggingafélaganna. Heegt veeri ad athuga hvar
heildarvorupekkingin stendur hja fyrirteekjum sem eru i vidskiptum vid tryggingafélogin
og einnig kanna hvar heildarvorupekking liggur hjé vidskiptavinum eftir kyni, aldri og
busetu.

Rannsoknaradferdin sem valin var hefur sinar takmarkanir og metti segja ad
alhefingargildi rannsoknarinnar se takmarkad par sem spurningakénnuninni var dreift &
Facebook, og pvi ekki er vist ad Urtakid gefi géda mynd af pydinu. Pad gati verid ad
tengsl heildarvorupekkingar og —aneagju séu onnur ef kannadir eru adrir landshlutar eda

I16nd og pess vegna atti ad taka nidurstdéoum pessarar rannsdknar med fyrirvara.
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Vidauki | - Spurningakénnun

Ageeti vidtakandi.

Spurningakdnnun pessi er lidur i rannsékn sem unnin er af Gunnari Hilmari Kristinssyni,

meistaranema vid Haskdlann & Bifrost. Kénnun pessi er hluti af meistararitgerd er vardar

tryggingafélog. Ekki er heaegt ad rekja svorun til pin og fullum trunadi er heitid.

Vinsamlegast svarid med pvi ad velja einn moguleika eda fleiri pegar vid & vid hverja

spurningu og ef pid hafid einhverjar spurningar pa endilega hafa samband vid mig i

gegnum netfangid gunnarkril2@bifrost.is eda i farsima minn 662-7717. Bestu pakkir

fyrir ad svara pessari kdnnun.

1. Seérd pu um tryggingamalin & pinu heimili?

a)
b)

Ja
Nei

2. Hvad af pessum tryggingum ertu med?

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)

Abyrgdatryggingu okutakja
Kaskotryggingu okutekja
Fjolskyldutryggingu(Heimilisvernd)
Innbuskaskétryggingu
Huseigendatryggingu(Fasteignatryggingu)
Brunatryggingu huseigna
Dyratryggingu

Liftryggingu

Sjukdomatryggingu

Allar

Veit pad ekki

3. Hversu mikla pekkingu telur pu pig hafa a tryggingum?

a)
b)
c)
d)
€)

Mjog goda
Frekar goda
Hvorki né
Frekar litla

Mijog litla

4. Hverjar af pessum tryggingum er l6gbodin(skyldutrygging)?
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a) Abyrgdatrygging 6kutsekija
b) Kaskétrygging dkutekja
c) Fjolskyldutrygging(Heimilisvernd)
d) Innbuskaskotrygging
e) Huseigendatryggingu(Fasteignatryggingu)
f) Brunatrygging haseigna
g) Dyratrygging
h) Liftrygging
i) Sjukdématrygging
j) Veit pad ekki
k) Annad
5. Farsiminn pinn blotnar og rakaskemmist i jakkanum pinum vegna pess pad rignir
svo mikid uti, ar hvada tryggingu fengir pd simann pinn battan?
a) Abyrgdatryggingu okutekja
b) Kaskotryggingu dkutzaekja
c) Fjolskyldutrygging(Heimilisvernd)
d) Innbuskaskétryggingu
e) Huseigendatryggingu(Fasteignatryggingu)
f) Brunatryggingu hdseigna
g) Dyratryggingu
h) Liftryggingu
i) Sjukdématryggingu
j) EKKki botaskylt
K) Veit pad ekki
I) Annad
6. Hver af pessum tryggingum myndi bzeta tjon af véldum lagnaleka a fasteign?
a) Abyrgdatrygging 6kutaekija
b) Kaskotrygging okutekja
c) Fjolskyldutrygging(Heimilisvernd)
d) Innbuskaskaétrygging
e) Huseigendatrygging(Fasteignatrygging)
f) Brunatrygging hiseigna
g) Dyratrygging
h) Liftrygging
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i) Sjukdématrygging
j) EKKki botaskylt
K) Veit pad ekki
I) Annad
7. barftu ad borga sjéalfsabyrgd Ur abyrgdatryggingu okuteeki pins ef pd veldur tjoni
a 60ru okuteeki?
a) Ja
b) Nei
c) Fer eftir hja hvada tryggingafélagi ég er tryggdur/tryggd hja
d) Veit pad ekki
8. Pu finnur fyrir svima og missir medvitund vegna adsvifs, vid pad dettur pu og
meidir pig pad illa ad pu ert dvinnufeer i 8 vikur eda meira, Ur hvada tryggingu
yrai tjonio beett?
a) Abyrgdatryggingu okutekja
b) Kaskotryggingu dkutzaekja
c) Fjolskyldutryggingu(Heimilisvernd)
d) Innbuskaskétryggingu
e) Huseigendatryggingu(Fasteignatryggingu)
f) Brunatryggingu hdseigna
g) Dyratryggingu
h) Liftryggingu
i) Sjukdématryggingu
j) EKKki botaskylt
k) Veit pad ekki
I) Annad
9. Vinur pinn er i heimsokn og hann rekur sig i glas pannig ad pad hellist yfir
tolvuna pina, ur hvada tryggingu yroi tjonid beett??
a) Abyrgdatryggingu okutekja
b) Kaskotryggingu dkutekja
c) Fjolskyldutryggingu(Heimilisvernd)
d) Innbuskaskotryggingu
e) Huseigendatryggingu(Fasteignatryggingu)
f) Brunatryggingu hdseigna
g) Dyratryggingu
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h) Liftryggingu
i) Sjukdématryggingu
j) EKki botaskylt
K) Veit pad ekki
I) Annad
10. PG kemur ad bilnum pinum og pad er blid ad keyra utan i hann og stinga af, ur
hvada tryggingu yrdi tjonio beett?
a) Abyrgdatryggingu okutekja
b) Kaskétryggingu 6kutekja
c) Fjolskyldutryggingu(Heimilisvernd)
d) Innbuskaskotryggingu
e) Huseigendatryggingu(Fasteignatryggingu)
f) Brunatryggingu huseigna
g) Dyratryggingu
h) Liftryggingu
i) Sjukdomatryggingu
j) EKKi botaskylt
k) Veit pad ekki
I) Annad
11. A heildina litid, hversu anaegd(ur) eda 6anagd(ur) ertu med reynslu pina af pinu
tryggingafélagi?
a) Mjog anagd(ur)
b) Frekar anaegd(ur)
c) Hvorki anaegd(ur) né 6anaegd(ur)
d) Frekar 6anaegd(ur)
e) Mjog danaegd(ur)
12. Hversu jakveed(ur) eda neikvaed(ur) ert pu gagnvart tryggingafélagi pinu?
a) Mjog jakvad(ur)
b) Frekar jakvaed(ur)
c) Hvorki jakveed(ur) né neikvaed(ur)
d) Frekar neikvad(ur)
e) Mjog neikvaed(ur)
f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
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13. begar & heildina er litid, hversu anagd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pjonustu
tryggingafélags pins?
a) Mjog anaegd(ur)
b) Frekar anaegd(ur)
c) Hvorki anaegd(ur) né 6anaegd(ur)
d) Frekar 6anaegd(ur)
e) Mjog 6anaegd(ur)
f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
14. begar & heildina er litid, hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med
upplysingagjof vardandi innihald trygginga pinna hja pinu tryggingafélagi?
a) Mjog anagd(ur)
b) Frekar &naegd(ur)
c) Hvorki anaegd(ur) né 6anaegd(ur)
d) Frekar 6anaegd(ur)
e) Mjog 6anaegd(ur)
f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
15. Hugleiddu allar vaentingar pinar til tryggingafélag pins og reynsluna af pvi hins
vegar. Hversu vel eda illa uppfyllir pad veentingar pinar?
a) Mjog vel
b) Frekar vel
c) Hvorki vel né illa
d) Frekarilla
e) Mijogilla
f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
16. Hversu liklegt eda oOliklegt er ad pa myndir mala med tryggingafélagi pinu vid
vini og &ttingja?
a) Mjog liklegt
b) Frekar liklegt
c) Hvorki liklegt né oliklegt
d) Frekar oliklegt
e) Mjog oliklegt
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f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
17. Hversu liklegt eda oliklegt er ad pa munir afram eiga vidskipti vid tryggingafélag
pitt i framtidinni?
a) Mjog liklegt
b) Frekar liklegt
c) Hvorki liklegt né oliklegt
d) Frekar oliklegt
e) Mijog oliklegt
f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
18. Finnst pér pitt tryggingafélag freeda pig ndgu vel um hvad sé innifalid i
tryggingunum pinum?
a) Mjog vel
b) Frekar vel
c) Hvorki vel né illa
d) Frekarilla
e) Mjog illa
f) Vil ekki svara
g) Veit pad ekki
19. Hja hvada tryggingafélagi ertu med pinar tryggingar?
a) Sjova
b) Tryggingamidstddin
c) Vatryggingafélag islands
d) Vorour
e) Veit pad ekki
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Vidauki Il — Myndir — Svor

Hvao af pessum tryggingum ertu meo?

Veit pad ekki W 2%
Sjikdématryggingu I 57%
Liftryggingu M 4%
Dyratryggingu T 9%
Brunatryggingu huseigna I 66%
Huseigendatryggingu/Fasteignatryggingu IS 56%
Innbuskaskétryggingu Y 63%
FjolskyldutryggingwHeimavernd e 77%
Kaskétryggingu ckutekja e 68%
Abyrgdatryggingu skutekja I 342

0% 10% 20%0 30%0 40% 50%0 60%0 70% 80%090%

Mynd A: Hvad af pessum tryggingum ertu med? (Sp. 2)

Hverjar af pessum tryggingum er
logboodin(skyldutrygging)?

= Rétt svar = Rangt svar

Mynd B: Hverjar af pessum tryggingum er l16gbodin(skyldutrygging)? (Sp.4) Rétt svar:
Abyrgdatrygging 6kuteekja og brunatrygging hiseigna
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Farsiminn pinn blotnar og rakaskemmist 1
jakkanum pinum vegna bpess pad rignir svo
mikio uti, ar hvaoda tryggingu fengir pu simann
pinn battan?

= Rétt svar = Rangt svar

Mynd C: Farsiminn pinn blotnar og rakaskemmist i jakkanum pinum vegna pess pad rignir svo

mikid Gti, Gr hvada tryggingu fengir pa simann pinn beettan? (Sp. 5) Rétt svar: Ekki bdtaskylt

Hver af pessum tryggingum myndi bzeta tjon
af voldum lagnaleka a fasteign?

= Rett svar = Rangt svar

Mynd D: Hver af pessum tryggingum myndi baeta tjon af véldum lagnaleika & fasteign? (Sp. 6) Rétt
svar: Huseigendatrygging/Fasteignatrygging



Parftu ao borga sjalfsabyrgo ur
abyrgoatryggingu okutzeki pins ef pu veldur
tjoni a 00ru okutaeki?

= Rétt svar = Rangt svar

Mynd E: barftu ad borga sjalfsabyrgd Gr abyrgdatryggingu okuteaki pins ef pa veldur tjéni & 6oru
okutaeki? (Sp. 7) Rétt svar: Fer eftir hja hvada tryggingafélagi ég er tryggdur/tryggd hja

Pu finnur fyrir svima og missir medvitund
vegna aodsvifs, vio pad dettur pu og meidir pig
pad illa a0 pu ert ovinnufzer i 8 vikur eda
meira,ar hvada tryggingu yroi tjonio baett?

= Rétt svar = Rangt svar

Mynd F: PU finnur fyrir svima og missir medvitund vegna adsvifs, vid pad dettur pa og meidir pig
pad illa ad pu ert dvinnufar i 8 vikur eda meira, Ur hvada tryggingu yrdi tjonid beaett? (Sp.8) Rétt
svar: Ekki botaskylt
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Vinur pinn er i heimsokn og hann rekur sig i
glas pannig a0 pao hellist yfir tolvuana pina, ar
hvada tryggingu yroi tjonio baett?

= Rétt svar = Rangt svar

Mynd G: Vinur pinn er i heimsékn og hann rekur sig i glas pannig ad pad hellist yfir télvuna pina,

ar hvada tryggingu yrai tjonid baett? (Sp. 9) Rétt svar: Innbuskaskotryggingu

Pu kemur ad bilnum pinum og pad er buio a0
keyra utan i hann og stinga af, ar hvaoda
tryggingu yroi tjonio baett?

= Rétt svar = Rangt svar

Mynd H: ba kemur ad bilnum pinum og pad er buid ad keyra utan i hann og stinga af, ar hvada
tryggingu yrai tjonid beett? (Sp.10) Rétt svar: Kaskdtryggingu dkutaekja
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