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SISSEJUHATUS

Jatkusuutlikkus ehk sdistev areng on tdnapdeva konkurentsitihedas ja pidevalt muutuvas
tihiskonnas aina enam késitletavamaks teemaks. Jatkusuutlikkust on pikalt uuritud valdkondade
kaupa, kuid viimasel ajal keskendutakse pigem jéatkusuutlikkuse hindamisele ettevotte tasandil.
Ettevdtte jaoks on oluline teada, milline on tema positsioon turul ning milliseid muudatusi tuleks
teha sddstva arengu suurendamiseks. Ettevotte tegevust mojutavad mitmed majandusalased,
sotsiaalsed ning poliitilised tegurid, mille tundmine aitab kaasa vajalike muudatuste
viljaselgitamisele ja elluviimisele. Oluline roll ettevotte jatkusuutlikkuses on ka tarbijatel, kes
tarbivad ettevOtte tooteid ja teenuseid ning tagavad seeldbi ettevottele majandusliku

kindlustunde.

Salva Kindlustuse AS on loodud Eesti kapitalil pohinev kindlustusselts, mis on tegutsenud enam
kui 20 aastat. Salva pakub kindlustustooteid nii eraisikutele kui ariklientidele. Eesti
kindlustusturg on viga konkurentsitihe, konkurentidel voib tihti tekkida ideid (paremad
tingimused toodetele, kampaaniad), mille tulemusena ettevote kaotab olulise osa oma klientidest.
Kui kliente on vihe, siis ei koguta piisavalt kindlustuspreemiaid ning see vOib viia halva
majandusseisuni. Samuti on oluline, et ettevote on kaasaegne ning ldheb kaasa uuendustega.
Kuna 2015. aasta siigisel levis info, et kahjukindlustuse valdkonnas alustab uuest aastast tegevust
veel iiks kindlustusselts (Compensa ehk Compensa Vienna Insurance Group), ajendas see autorit
uurima, milline on turul pikalt tegutsenud Salva kindlustuse turupositsioon. Uurimisprobleemiks
on selgitada, mis on Salva jatkusuutlikkuse vGimalused ja eelised. Autorit huvitab, milliseid

muudatusi tuleks ellu viia tagamaks ettevotte jatkusuutlikkuse ka tulevikus.

Kéesoleva 10putdd eesmairgiks on selgitada vilja Salva Kindlustuse jatkusuutlikkus ning selle

alusel teha ettepanekuid ja anda soovitusi ettevotte tegevuse jatkamisel.
Loputdo eesmadrgist ning uurimisprobleemist 1dhtuvalt seadis autor jairgmised uurimisiilesanded:

» koostada Salva Kindlustuse AS finantsanaliiiis, et selgitada vélja finantsolukord,
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+ analiiiisida véliskeskkonda, milles ettevote tegutseb ning anda hinnang analiilisimeetodi
tulemuste kohta;

» viia labi ankeetkiisitlus, et teada saada tarbijate eclistused kindlustusseltsi valikul ja
pohjused, mitte selle valimisel ning ettevotte konkurendid,

» teostada selle kiisitluse tulemuste alusel tarbijakditumise analiiiis;

» parendusettepanekute tegemine ldhtuvalt analiiiiside tulemustest.

Jatkusuutlikkuse mojureid on mitu — tarbijad, véliskeskkond, finantsseis ettevottes — Siis
jatkusuutlikkuse véljaselgitamiseks tuleks uurida kdigi tegurite moju. Selleks, et selgitada vélja
ettevotte finantsseis, Koostas autor suhtarvude baasil finantsanaliiiisi. Kuna finantsasutustel on
finantsaruanded koostatud teistel pohimotetel, kui tavapérased finantsaruanded, siis toetutakse
analiilisi tegemisel kindlustustehniliste ja rentaabluse suhtarvudele. Finantsanaliiiisiks saadud
andmed on saadud raamatupidamisest. Analiilis pShineb 2013.-2015. aasta nditajatel.
Tarbijakditumise analiiiisi teostas autor tarbijate seas 1dbi viidud ankeetkiisitluse tulemuste
alusel. Hinnangud ja seisukohad sai vilja selgitatud ankeetkiisitluse baasil, mille autor viis 14bi
interneti kasutajate seas aastal 2015-2016. Analiilisimisel kasutas autor Kirjeldava statistika
meetodeid. Viliskeskkonna analiiiisimisel tdi autor vilja mojutavad tegurid poliitilise, sotsiaalse,
majandusliku kui ka tehnoloogia valdkonnast. Tegurid, mis mdjutavad ettevotte tegevust ja voib

késitleda ohtudena, mis sai t60s lahti selgitatud ja kirjeldatud.

T66 koosneb kahest peatiikist, mis on omakorda jaotatud alapeatiikkideks. Esimeses peatiikis
antakse tllevaade ettevotte jatkusuutlikkuse hindamise teoreetilisest kisitlusest, milles
kirjutatakse iildiselt jatkusuutlikkuse moistest, seda mojutavatest teguritest, seost ettevotlusega
ning meetodeid sellega hindamiseks. Meetoditest on vilja toodud jargmised: finants-, PEST- ,
SWOT-, konkurentsianaliilis ja ankeetkiisitlus tarbijakditumise analiilisi jaoks. Seisukohta ja
moisted on kajastatud teoreetilises osas, mis aitavad analiiisi teostamisel kaasa ja on vajalikud

jarelduste tegemisel.

Teine peatiikk annab iilevaate Salva Kindlustuse AS jatkusuutlikkuse analiitisist. Kdige pealt on
ettevotte iildiseloomustus, millega ettevdte tegeleb ja iilevaade arengust. Ankeetkiisitluse
tulemuste baasil analiiiisitakse Kirjeldava statistika meetodite alusel tarbija eelistuse
kindlustusseltsi valikul. Tulemustest ldhtuvalt toob autor vélja jareldused jatkusuutlikkuse kohta.
Kindlustustehniliste ja rentaabluse suhtarvude alusel analiiiisitakse ettevotte finantsseisu. PEST-
analiiisi jaoks analiilisitakse viliskeskkonnast tekkinud ohte seda nelja valdkonna alt —
poliitilise, sotsiaalse, majandusliku ja tehnoloogia valdkonna alt. Viimase alapeatiikina tuuakse

vilja ettepanekud ettevdtte jatkusuutlikkuse kohta vastavalt analiitisi tulemustele.



Antud 16putdds analiilisitakse tarbija kditumist ja eelistusi kindlustusseltsi valikul, ettevotte
finantsolukorda suhtarvude baasil, ettevotte viliskeskkonnas tulenevaid ohtusid PEST-analtiiisi
abil, kuna need tegurid on jitkusuutlikkuse seisukohalt olulised. Koik need tegurid on omavahel

seotud.



1. JATKUSUUTLIKKUSE TEOREETILINE OLEMUS JA
MEETODID SELLE HINDAMISEKS

1.1 Jiatkusuutlikkuse méiste ja seda mojutavad tegurid ettevottes

Jatkusuutlikkus (samuti ka séddstev areng voi kestlik areng) on sotsiaal-, majandus- ja
keskkonnavaldkonna sidus ning kooskolaline arendamine, mis tagab inimestele korge
elukvaliteedi ning turvalise ja puhta elukeskkonna nii praegu kui ka tulevikus. Eestis on
sddstvale arengule jarjekindlamalt moeldud alates 1995. aastast. Enam ei ole jatkusuutlikkus
oluline ainult keskkonna tasandil [24]. Jitkusuutlikkust saab késitleda védga erinevate
valdkondade alt, aga itha enam kuuleb meedias ja ajakirjanduses jatkusuutlikkuse olulisusest

ettevottes.

Suurfirmad, kelle litkumapanevaks jouks on enamasti majanduslik kasu, peavad jatkusuutlikkuse
teemat oluliseks. Seda kinnitab fakt, et maailma 250 suurima kiibega ettevattest 92% koostab
jatkusuutlikkuse aruandeid ning neist 79% kirjeldavad aastaraportis oluliste mdjukohtade
madratlemist. Jarelikult peab jatkusuutlikkus nii nende kui ka teiste ettevotete pikaajalises edus

tahtsat rolli mangima — vastasel juhul ei oleks tahelepanu nii suur [10].

Ettevotte jatkusuutlikkus on sotsiaalsete ja keskkonnaalaste tegurite ning vastutustundliku
turukditumisega arvestamine &ristrateegias, mis aitab luua huvigruppidele (sh omanikud,
tootajad, rahastajad, kliendid, iihiskond) véartust pikas perspektiivis [10]. Véirtustatakse
ettevotte vastutustundlikkust, mis on eeskitt vajalik nii strateegiate ja operatsioonide tasandil, et

sdilitada brandi, mainet ja head majanduslikku kasvu.

Tegurid, mis jatkusuutlikkust mojutavad, on mitmed. Selleks, et iga &ri saaks jétkata tegutsemist,
peab olema arenguruumi. Jatkusuutlikkust ettevottes voib saavutada mis tahes organisatsioon,

kui on piisavalt potentsiaali ja joudu aktsepteerida muutusi nii majanduse, sotsiaalse ja



keskkonna teguritest, mis mojutavad ettevotte tegevust. Tegureid, mis mdjutavad é&ri

jatkusuutlikkust, on jargmised [3] :

— Tunnustus turul on oluline ettevottele ning paljud ettevotted saavutavad edu tédnu heale
mainele. Turg on ettevottele avatud sellisel juhul, kui ta on saanud tunnustust ja see on
alus, et piisida olemasolevatel ja uutel turgudel. Tadnapéeval saavad paljud ettevotted
tunnustust 14bi sotsiaalmeedia, aga seal on ka oht, et vdidakse jagada ettevotte kohta
negatiivset informatsiooni. Tahelepanu peab hoidma sellel, et oleks head suhted
klientidega, jaemiilijatega, tarnijatega. Tunnistades neid elemente tagab see
aritegevuseele jarjepidevuse ja jatkusuutlikkuse.

— Kasum ja kulu on olulised dritegevuse jarjepidevuses. Kui suudetakse vihendad 16het
nende vahel seda parem ettevottele, sest kui kulusid on vdhe kasum suurencb ja
vastupidi. Ka vihesed kulutused tegevus- ja arendusmeetmetesse juba voimaldavad
hoida kasumit noutud piirides.

— Iga tootaja on védrtuslik ressurss ja vara &rilthingule. Lébi tdotajate on voimalik
turustada brindi. Ettevotte saab positiivselt v3i negatiivselt mojutatud vastavalt sellele,
kuidas tootajad suhtuvad organisatsiooni. Koheldes to6tajaid, kui ettevotte vara, siis see
tostab tOOtajate moraali tunnet. See toob kaasa rohkem positiivset mainet brandi
turustamisel.

— Innovatsioon on iiks paljudest mdistetest, mis oma tdhtsust dri iilalpidamisel. Kuna
muutub turg, siis peaksid muutuma ka organisatsioonid sellega koos. Samuti saab muuta
turgu innovatsiooniliste muutustega. Iga firma tagab majanduskasvu 1abi kasumi, kui on
uuendusi teadus- ja arendustegevuses, turunduses ja miiiigis, organisatsiooni struktuuris
ja teistes valdkondades.

— Kapitali tuleb kasutada tohusalt. Igast kasumist osa tuleb reinvesteerida tagasi drisse. See
annab  rohkem vdimalus majandusliku  tugevuse korraldamiseks.  Ettevotte
jatkusuutlikkus on voimalik reinvesteerimisega, mis tahes funktsiooni. Selle tegevuse
tulemusena edasine kasum kasvab.

Jatkusuutlikkus ja ettevotte maine sdltuvad iiksteisest. Kui 1dhtuda nende tegurite olulisusest
ja hoida neid kontrolli all, siis nende moju on positiivne dri kasvule. Ettevitte materiaalseid
varasid dhvardavad mitmed ohud, seega on tdhtis omada iilevaadet finantsolukorrast. Sellest
lahtuvalt teab ettevotte, milliseid finantsotsuseid teha ning kas on suuteline pikemas
perspektiivis tegutsema ning tagama jétkusuutlikkuse. Finantstulemuste analiiiisimise korval
on veel oluline, et ettevotte suudaks olla innovaatiline ja konkureeriv ning pakkuda kliendile
soovitud tooteid/teenuseid ning olla teadlik, mida klient ettevottelt ootab. Ning kdige selle
juures arvestama keskkonnaga, kus ettevotte tegutseb ning hindama neid ohte ja riske, mis

vOivad ohustada.



1.2 Peamised meetodid jitkusuutlikkuse hindamiseks ning kasutatud

analuusid

Jatkusuutlikkuse hindamiseks on erinevaid voOimalusi, milliseid néitajaid ettevotluse
jatkusuutlikkuse hindamiseks kodige parem kasutada oleks, seda tdpsemalt médratletud ei ole
veel. Samuti pole suudetud saavutada kokkulepet selles, kui palju niitajaid tuleks valida, kuidas
neid modta ning kas koik néitajad peaks olema vordse kaaluga voi on moned teistest olulisemad

[25; Ik 178-179].

1.2.1 Jatkusuutlikkuse hindamise meetodid

Finantsanaliiiis on iiks peamisi meetmeid, millega vorreldakse ettevotte jatkusuutlikkust, sest
see annab laia iilevaate ettevdtte finantsseisust. Finantsanaliiiisil on kolm peamist meetodit,
horisontaalanaliiiis, vertikaalanaliiiis ja finantssuhtarvude analiiiis. Finantsanaliilis algab pdhiliste
finantsaruannete uurimisega. Finantsanaliilisi teostamiseks on analiiiisi ldbiviijal vaja omada

taielikku ja objektiivset iilevaadet ettevotte finantsseisust [1; 1k 13].

Finantsanaliilisi kvaliteet sdltub véiga suurel méadral nende arvutamisel kasutatud algandmete
kvaliteedist. Esiteks voivad aruannetes esitatud andmed olla lihtsalt valed, kas siis aruannete
koostaja ebakompetentsuse voi lihtsalt inimliku eksimuse tottu. Teiseks mojutavad aruannete
arvandmeid oluliselt nende koostamisel kasutatavad arvestusmeetodid. Kolmandaks voib

aruandeperioodi tulemus olla moonutatud mingi ithekordse suuremahulise tehingu tdttu [17].

Samuti tuleb arvesse votta, et suhtarvude interpreteerimisel tuleb silmas pidada, et ainult nende
pohjal suure firma komplitseeritud tegevuse kohta 10plikke otsuseid langetada on ennatlik. Aga
kombineerituna muu majandusliku, juhtimisalase ja turundusliku informatsiooniga saab sel

kombel kiillaltki olulisi indikaatoreid vélja tuua [23].

PEST-analiiiis uurib poliitilisi, majanduslikke, sotsiaalseid ja tehnoloogilisi aspekte. Selles
analliiisis kasutatakse neid nelja vilistest teguritest mdjutajaid, et hinnata ja luua seoseid
ettevotte majandusliku olukorraga. Pohimdtteliselt PEST-analliiis aitab otsustada, kuidas need
tegurid mojutavad tulemusi ja tegevust oma &ri pikemas perspektiivis. Analiilis annab hea

tilevaate situatsioonist, kus ettevotte voib olla [33].



SWOT-analiiiis, mis on laialt tuntud on suhteliselt kergesti moistetav ja kiire vahend ettevotte
olukorra analiilisimiseks. SWOT-analiilis voimaldab muuta algselt emotsionaalsena tundunud
informatsiooni ratsionaalselt kajastatavaks ja pakub juhtidele otsuste langetamiseks selgeid
aluseid. Analiilis tdhendab organisatsioonile hinnangu andmist neljast aspektist tulenevalt:
tugevused (strenghts), norkused (weaknesses), vdimalused (opportunities), ohud (threats).
SWOT-analiilisi viairtus seisneb eelkdige selles, et iga vdide peab ldhtuma otseselt kas

organisatsiooni sise- voi viliskeskkonna analiiiisi tulemustest [18].

SWOT-analiilis on kiill populaarne ja lihtne meetod, kuid nii nagu igal meetodil, on ka sellel
omad puudused. Antud hinnangud vdivad olla vdga subjektiivsed, vOib osutuda vajalikuks neid
kontrollida ning tdiendavaid andmeid koguda ja analiiiisida. Tihti ei ole saadud loeteludes
prioriteedid ndhtavad. Koostatakse kiill pikki loetelusid, kuid nende tdlgendamine jadb

puudulikuks. Sageli toimub analiiiis liiga tildistatud tasemel, tulemus ei ole konkreetne [18].

Konkurentsianaliiiisi metoodika jaguneb peamiselt kaheks osaks, millest iiks on statistiline
analliiis, teine driluure (business intelligence). Statistiline analiilis pdhineb peamiselt
majandusaruannete ja muu avaliku info analiiiisil, kuid ariluure puhul on piiranguks vaid
loomingulisus. Levinud meetodiks konkurendi klientide kiisitlus, visiidid konkurentide
objektidele, prooviostude tegemine, konkurendi teenuste tarbimine ja selle kdigus personali
kiisitlemine, koostooldbirdikimiste pidamine. Ariluure vdib tunduda ebaeetiline ja manipuleeriv,

kuid samas on see kdige tdohusam konkurentsianaliiiisi vahend [34].

Ankeetkiisitlus on uuringu tiitip, mille puhul indiviidide grupil palutakse vastata kiisimustele.
Vastajad on kas kdik teatud grupist voi on valitud juhuslikult. Kisitlus on oma loomult
turundusinfo kogumise viis lébi tarbija. Kiisimused peavad olema lihtsad ja hasti mdistetavad, et
vastajal oleks motivatsiooni vastata ning koostajal hea infot analiiiisida. See vOimaldab

tarbijakaitumist analiitisida [9].

Antud t66s teostab autor finantsaruannete analiiiisi ning analiilisib neid tegureid, mis kuuluvad
majandusvaldkonda ja on seotud jatkusuutlikkuse hindamisega. Finantsaruannet ei tohi
analiiisida lahus analiilisitava ettevotte  drikeskkonnast, mistottu tuleb arvestada
makromajandusliku keskkonnaga, kus ettevote tegutseb. Sellest tulenevalt teeb autor PEST-

analiiiisi, mis seda kasitleb. Samuti viib autor 14bi kiisitluse, milles analiiiisib kliendi valikuid ja



eelistusi kindlustusseltsi valikul. Jargevalt annab autor iilevaate meetoditest, mida 15put6os

teostatakse.

1.2.2 Finantsanaliiiis

Finantsanaliilis on majandusiiksuse ldhimineviku (tavaliselt eelmise aasta vOi mdne eelmise
aasta) ja oleviku (tavaliselt sama aasta voi kuu) majandusliku seisundi uurimine, keskendades
tadhelepanu maksevdimele, kdibele, kapitali struktuurile, rentaablusele ja teistele rahalistes
nditajates véljendavatele todtulemustele, et lahendada tekkinud probleeme voi viltida nende
tekkimist [15; Ik 194]. Finantsaruandluse analiiiisi protsessi on voOimalik kasutada mitmetel
eesmirkide — néiteks finantsseisukorra ja tulemuste ennustamisel, juhtimisest ja pohitegevusest

tulenevate probleemide kindlaksméédramisel, samuti juhtkonna tegevuse hindamise [1; Ik 7].

Ettevotte tegevus ja tema finantsseisund on otseselt seotud. Ettevotte finantseerimisstruktuur
soltub tema &ritegevusest, tegutsemisviisist, konkurentsistrateegiast jne. Analiiiisi teotatakse
finantsaruannete  baasil [8; |k 11]. Raamatupidamise seaduse kohaselt on
raamatupidamiskohuslane kohustatud 10ppenud majandusaasta kohta koostama raamatupidamise
aastaaruande, mis koosneb jargmistest finantsaruannetest: kasumiaruandest,
rahavoogudearuandest, bilansist, omakapitali muutuste aruandest ja aastaaruande lisadest, kust
voetud andmete alusel leitakse vastused ettevotte finantsseisundit puudutavatele kiisimustele [2;
Ik 12].

Analiilisi peamine eesméark on kaardistada ettevotte tugevaid ja ndrku kiilgi ning voimalikult
palju seoseid, et aru saada, mis vdib mojutada mida, kui tegevuse suund voi finantsstrateegia
muutub [8; Ik 11]. Téhtis, et finantsaruanded on koostatud vastavalt juhenditele ja diglaselt,
vastasel juhul ei ole finantsanaliilisist kasu ega tulemust. Finantsanaliilis toob vélja selle, kui
hésti on ettevotte tditnud oma finantseesmérke. Aastaaruandes sisalduval informatsioonil on
palju tarbijaid, kelle hulgas olulisemad on ettevotte omanikud, laenuandjad, toodtajad ja
aripartnerid. Kuigi nende huvid ei kattu tdielikult, on nad kdik huvitatud ettevdtte poolt tulevikus

genereeritavatest rahavoogudest ja tema jatkuvast tulusast tegutsemisest.
Finantsanaliiiisi v3ib jagada pohimaotteliselt kolme etappi [2; Ik 12]:

1) ettevalmistav etapp, mille kdigus tehakse kindlaks analiiiisi eesmargid;
2) néitajate arvutamine ja interpreteerimine, kus kasutatakse erinevaid analiiiisi liike;
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3) jarelduste tegemine tldistatud analiiiisi tulemustel ja nendes otsuste formuleerimine
edaspidisteks tegevusteks (kusjuures saadud néitajaid ei tohi votta absoluutsetena, sest
neid on mdjutanud palju keskkonnategureid).

Finantseesmirke on mitmesuguseid, kuid peaaegu alati tuleb finantsjuhtimisel silmas pidada
kolme iiksteisega seotud ja osaliselt vastastikku eesmarki (vt Joonis 1) [6]. Joonisel on néha, et
omavahel on seotud vidirtuste maksimeerimine, riskide minimeerinine ja likviidsus tasakaalu

tagamine.

./ \

Likvuidsus tasakaalu Riskide
(maksevdime) tagamine minimeerimire

Joonis 1. Finantsjuhtimise pohieesmérgid
Allikas: [6; Ik 7]

Samad probleemid, digemini nende eesmérkide tdidetuse hindamine, ongi Sageli finantsanaliiiisi
ajendiks. Need annavad iilevaate ettevotte majanduslikust seisust ja jatkusuutlikkusest ning
toovad vilja probleemsed kohad, mida tuleb muuta ja parendada [6; |k 7]. Kuna
finantsaruannetes sisalduv informatsioon iseenesest ei ole analiiiisiks piisav, tuleb leida selleks
sobiv meetod, et muuta aruandes olev informatsioon vdorreldavaks ning analiilisi voimaldavaks
[26; Ik 17].

Finantsanaliitisiks kasutatakse kolme peamist meetodit [26; Ik 17]:

— aruandluse horisontaalanaliiiis;
— aruandluse vertikaalanaliiiis;
— rahandussuhtarvude arvutamine.

Esimese metoodika puhul méadratakse rahalised ja protsentuaalsed muutused periooditi aset
leidvaid muutusi horisontaalanaliiiisi-menetluses. Rahalises viljenduses peaks nii saama vilja
selgitada tulukust vOi finantsseisundit mdjutavaid votmefaktorid, protsentuaalkuju aitab

analiiiitikul tajuda perspektiivi ja muutuste olulisuse mééra. Horisontaalanaliiiisil v3ib leida ka

11



trendiprotsendid, vOttes mingi aasta baasaastaks ja arvestades teiste aastate andmeid selle suhtes

[23; Ik 60].

Teise metoodika puhul (vertikaalanaliilis) viiakse aruannete andmestik vorreldavuse
holbustamiseks rahaliselt kujult protsentuaalkujule. See aitab bilansis ndha eri aktiva- ja
passivaartiklite suhtelist tdhtsust ning kasumiaruandest tajuda eri kululiikide osamééra
mitigitulemist kasumi kujunemisel. Ka on nii hdlpsam tihele panna muul kombel mérkamata

jadada dhvardavaid varjatud arengutendentse ja ebamajanduslikkuse ilminguid [23; Ik 60].

Suhtarvudeks nimetatakse suhteliste suuruste arvvidirtusi. Suhtelised suurused saadakse
absoluutsuuruste suhetena, mille kvantiteet tehakse kindlaks ndhtuste otsesel moodtmisel,
sealhulgas loendamisel [14; Ik 142]. Suhtarv on finantsaruande néitajate jagatis, mida tavaliselt
véljendatakse kordades voi protsentides [19; Ik 111]. Efektiivne suhtarvude analiiis holmab
endas dritegevust mdjutavate tegurite vdOimalikult detailset seostamist numbriliste

finantsniitajatega.

Rahandussuhtarve kasutatakse selleks, et saaks esitada finantsandmeid relatiivsel kujul.
Finantssuhtarvud aitavad meil identifitseerida firma finantsseisu tugevaid ja norku kiilgi.
Rahandussuhtarvud on kasulik analiitisi vahend, kui neid vorrelda standardite vdi normidega.
Uldiselt kasutatavad on kaks normi. Esimesel juhul on tegemist firma tegevuse analiiiisiga
pikema ajavahemiku jooksul, seda nimetatakse trendianaliiiisiks. Teise normi moodustavad
muud firmade suhtarvud, mis oma iseloomult on vdrreldavad vaadeldava firmaga — tavaliselt
kasutatakse siis majandusharude avalikustatud keskmisi néditajaid. Samuti kasutab autor

rahandussuhtarvude meetodit antud 16putos [21; 1k 117, 143].

Analiiiisi hdlbustamiseks finantssuhtarvud Klassifitseeritakse. Arirahanduse alases kirjanduses
voib leida sadu finantssuhtarve ja nende erinevaid klassifikatsioone [11; Ik 152]. Virgo Aruste

raamatus ,,Finantsanaliiiis ja -planeerimine® jaotatakse finantssuhtarvud kuude gruppi [1; Ik 33]:

— liihiajalise maksevdime (likviidsuse néitajad;

— tegevussuhtarvud, mis hindavad ettevotte voimalikke dririske;
— efektiivsuse (varad kasutamise) niitajad;

— kapitalistruktuuri ning pikaajalise laenukasutuse néitajad;

— tasuvuse (rentaabluse) niitajad;

— turuvéirtuse nditajad.
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Milliseid suhtarve millises olukorras kasutada, soltub konkreetse ettevotte voi ettevotte
tegevusvaldkonna eripdrast. Rentaablusnéditajate korral voiks kasutada trendianaliiiisi, saamaks
ettevotte olukorrast diinaamilisem iilevaade [1; Ik 51]. Kindlustusfirmade suhtarvude arvutamisel
on vaja ldhtuda teisiti ning tuleb arvestada ettevotte eripdraga. Finantsasutuste majandusaasta
aruanded on koostatud teistel arvutuspShimotetel ning bilansi kirjed on erinevad vorreldes
ettevotetega, kes tegelevad nditeks tootmisega voi kaubandusega. Seega tuleb leida suhtarvud,

mis on eraldi antud tegevusala jaoks moeldud ja sobivad kindlustusfirmadele.

K&ik finantsasutused, niditeks pangad, finantsasutused, kindlustusseltsid, vaartpaberite ettevotted
ja krediidiasutused omavad véga erinevaid viise, kuidas oma finantsinformatsiooni esitada. US
Business Report koduleht on koostanud juhendi, mis annab asjakohast teavet, kuidas analiiiisida
kindlustusfirma finantsaruandeid [22]. Antud t60s kasutab autor Salva Kindlustuse suhtarvude
arvutamisel sama pohimottega juhendit. Juhend jaotab suhtarvud kindlustustehnilisteks ja

rentaabluse suhtarvudeks.

Kindlustustehnilised suhtarvud [22]:

1. Neto kahjusuhe (loss ratio)
2. Neto kulusuhe (expense ratio)
3. Neto kombineeritud suhe (combined ratio)

Rentaablusniitajad [22]:

Tasuvusmarginaal (Return on Revenue %, Net profi margin, ROS)
Varade rentaablus (Return on Assets %, ROA)

Omakapitali tootlus (Return on Equty %, ROE)

Investeeringute tootlus (Return on Investments %, ROI).

el A

Neto kahjusuhe néitab protsentuaalselt, kui palju on ldinud kindlustuspreemiatest viljamaksete
jaoks. Mida véiksem on kahjusuhe seda parem. Kui kahjusuhe on korge voib see ndidata, seda et
kindlustusselts voib vajada paremat riskijuhtimise pohimotteid, et kaitsta tulevikus end

voimalike kindlustusviljamaksete eest [22].

esinenud kahjunduded netona edasikindlustusest

neto kahjusuhe = (D

teenitud preemiad netona edasikindlustusest

Esinenud kahjunduded netona edasikindlustusest — esinenud kahjunduetest lahutatakse

edasikindlustuse osa esinenud kahjunduetes.
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Teenitud preemiad netona  edasikindlustusest ——  brutopreemiatest lahutatakse
edasikindlustuspreemiad ja muutus ettemakstud preemiate eraldises ning sellele liidetakse
edasikindlustuse osa ettemakstud preemiate eraldise muutuses

Neto kulusuhe niditab kui palju protsentuaalselt kindlustuspreemiatest on ldinud neto
kindlustustegevus kulude jaoks, sinna hulka ei ole arvestatud finantskulusid ega muid &rikulusid.
Kui kulusuhe on viiksem, siis see on kasulikum, sest see tdhendab rohkem kasumit
kindlustusseltsile [22].

neto tegevuskulud v.a finantskulud ja arikulud

neto kulusuhe = 2
teenitud preemiad netona edasikindlustusest @

Neto tegevuskulud — tegevuskulud kokku, sellest lahutatakse teenus- ja komisjonitasu
tulud
Teenitud  preemiad netona  edasikindlustusest —  brutopreemiatest  lahutatakse

edasikindlustuspreemiad ja muutus ettemakstud preemiate eraldises ning sellele liidetakse

edasikindlustuse osa ettemakstud preemiate eraldise muutuses[22].

Neto kombineeritud suhe mdddab, kui palju kahjunduete jaoks ning tegevuskuludeks ettevottel
kulub. Kui arv on viiksem seda parem. Tulemus, mis on vidiksem, kui 100 protsenti niitab, et
ettevotte on efektiivne. Suhtarv, mille tulemus on iile 100 protsendi néitab, et ettevotte ei suuda
teenida piisavalt kindlustusmakseid, et katta kahjundudeid ja tegevuskulusid. Kdrgem tulemus

saab esineda ka juhul, kui on miitidud tooteid alla omahinna voi esinenud suuremaid kahjusid
[22].

neto kombineeritud suhe = neto kahjusuhe + neto kulusuhe

(3)

Tasuvusmarginaal ehk tegevustulukus (ROS) on niitaja, mille abil on voimalik kindaks teha
puhaskasumi osatdhtsust miiligikdibes, mistdttu saab Oelda, et nditaja peegeldab firma
hinnakujundust, kulude struktuuri ning tootmise efektiivsust. Selle suhtarvu abil on vdimalik
teada saada, kui suure osa miiiigikdibes vdiksime planeerida reinvesteerimiseks ja arenguks [1; Ik

52].
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puhaskasum * 100

(4)

tasuvusmarginaal = —
mitigitulu
Varade rentaablus (ROA) nditab vara maksujargset tootlikkust. Tulemus peaks olema
positiivne. Olukord paraneb, kui puhaskasum suureneb v3i keskmine vara viheneb [8; Ik 207].
puhaskasum * 100

vara rentaablus = - 5
keskmine vara ()

Omakapitali tootlus (ROE) niitab raha paigutamise otstarbekust ettevottesse ehk kasumit
lihtaktsiondride investeeritud kapitali {ihe euro kohta. ROE moddab firma omanike voi
aktsiondridele kuulva osa (omakapitali) tootlikkust [1; Ik 54] . Tuginedes sellele suhtarvule,
ndeme ka, kuivord efektiivselt on juhtkond kasutanud ettevottesse investeeritud omakapitali,
teenimaks kasumit. Et kindlustada aktsiaomanikule normaalne dividendide tase tulevikus, siis

peaks see nditaja olema viahemalt 15% [1; Ik 55].

kasum

(6)

omakapitali tootlus =
p aasta keskmine omakaital

Investeeringute tootlus (ROI) on suhtarvude analiiiisi termin, mis mdddab Kui palju saab firma
tulu investeeringute pealt. Sellist tiilipi meetmeid kasutatakse laialdaselt selleks, et hinnata
ettevotte tulemuslikkust [5; 1k 258].

investeeringute tulu

investeeringute tasuvus = — . (7)
aasta keskmised investeeringud

Suhtarvude interpreteerimisel tuleb silmas pidada, et ainult nende pohjal suure firma
komplitseeritud tegevuse kohta 10plikke otsuseid langetada on ennatlik. Aga kombineerituna
muu majandusliku, juhtimisalase ja turundusliku informatsiooniga saab sel kombel kiillaltki

olulisi indikaatoreid vilja tuua [8; Ik 60].

1.2.3 Tarbija analiiiis ankeetkiisitluse abil

Kiillastunud maailmaturul ei kdi konkurents enam mitte niivord toodete vahel, kuivord tarbija,
kliendi md&jutamises ja hoolsamas teenindamises [29; Ik 169]. Ténapdeva tarbijale pole tdhtis

mitte ainult materiaalsete hiivede ja teenuste omandamine, vaid ka psiihholoogiliste
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suhtlemisvajaduste rahuldamine [27; |k 10]. Sellest tulenevalt peab autor oluliseks teha

ankeetkdisitlus, et saada teada, mida klient/tarbija eelistab kindlustusseltsi valikul.

Kiisitlusega saadakse informatsiooni inimeste kéitumisest, védrtushinnangutest, hoiakutest,
eelistusest, motiividest, kavatsustest, harjumustest ning seda mineviku, oleviku ja tuleviku
seisukohalt. Vastajad riihmitatakse sotsiaalsete, majanduslike, demograafiliste, psiihholoogiliste

jt tunnuste abil [30; Ik 74]. Ankeetkiisitlus aitab analiiiisida tarbijat.

Tarbijakditumise valdkond on uuring, mis uurib inimesi, gruppe voi organisatsioone ja protsesse,
mida tarbijad kasutatavad toodete, teenuste, elamuste ostmiseks ja ideede vajaduste
rahuldamiseks ning samuti mojusid, mida need protsessid avaldavad tarbijale ja tihiskonnale [7;
Ik 7]. Inimesed erinevad iiksteisest vanuse, sissetuleku, hariduse, elulaadi jm alusel ning see

mdjutab nende ostutoiminguid [31; Ik 70].

Tarbijakditumisest voime teha kaks pohijéareldust [27; Ik 36]:

1. Mida kergemini on kaubad vorreldavad, seda lihtsam on ostukohta vahetada. Pole téhtis,
kust kaupu ostetakse. Esineb tugev soov kaupu sealt hankida, kus nad on kdige odavamad.

2. Mida suurem on kauba ego-tugevus, seda suurem tdhtsus on kvaliteedierinevustel.
Ostetakse sealt, kust usutakse eest leidvat dige sortimendi ja dige toote. Mida véiksem
ego-tugevusega on toode seda viiksema tdhtsusega on erinevused toote omadustes.

Ettevotte peab tegema seda, mida ostjad nduavad ja soovivad, vastasel korral 1dhevad Kliendid
teise ostukohta [27; Ik 24]. Kui tarbijad hindavad erinevaid pakkumisi, siis hindavad nad toote
védrtust see tdhendab nad vaatavad iga toote voi teenuse poolt pakutavate hiivede paketti
soltuvalt oma eeldatavatest vajadustest, ldhtudes sellest, kui hésti need hiived teatud kindla hinna
juures vastavad nende vajadustele — hiive ja hinna suhe [4; Ik 59]. Tarbija ostuotsustusprotsessi
lihtsustatud mudeli (vt Joonis 2) juures on tdhtis meeles pidada, et ostmisprotsess algab enne

otsuse tegemist ja jatkub parast ostu sooritamist [29; Ik 173].
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OSTUOTSUSTUSPROTSESS

Probleemi teadvustamine

l

Informatsiooni otsimine

l

Alternatiivide hindamine

l

Otsustamine

!

Ostujargne hindamine

Joonis 2. Ostuotsustusprotsess
Allikas: [7; Ik 7]

Selle mudeli pdhjal mojutavad kliendi otsust kolm olulist mojurite gruppi [16; Ik 139]:

1. Klienti iseloomustavad niitajad — margi valikut mdjutavad kliendi vajadused, kliendi
ettekujutused margi omadustest, suhtumine valikuvdoimalustesse jt tegurid.

2. Keskkonna mdjurid, siin peamiselt makrokeskkonna tegurid nagu majanduslikud,
sotsiaalsed, kultuurilised ja poliititsed mojurid.

3. Turundusstrateegiad — esindavad muutujaid, mille abil marketer saab klienti
informeerida ja m&jutada nendeks muutujaks on toode, hind, edutamine, jaotusvork jm .

Tarbijakditumist kujundavad mojurid liigitatakse kahte suurde gruppi: otsesed ja kaudsed.
Otsesteks on demograafilised tegurid (vanus, tulud, haridus, majapidamise suurus,
perekonnaseis, sugu, rahvus), turundusmeetmestik (toode, hind, turustus, toetus) ja
situatsioonilised tegurid (ajavaru, ostu vajalikkus, juhus). Kaudseteks on psiihholoogilised
(motiiv, tajumine, Oppimine, isiksus, hoiak), sotsiaalsed (perekond, vordlusrithm, arvamusliider)

ja sotsiaal-kultuurilised (sotsiaalne klass, kultuur, subkultuur) tegurid [29; Ik 197].

Demograafilised tegurid — rahvastikku késitlevad muutujad etendavad mérkimisvéirset osa
kaupade ostmisel. Demograafilised tegurid mdjutavad ostuotsustamisel eri staadiume tootest
olenevalt muidugi isepidraselt. Tulude suurusest soltuvalt kaaluvad tarbijad igasuguseid

vOoimalusi ja hindavad pakutavat eri kriteeriumitega. Vanus on vidga tihti oluline just
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informatsiooni otsimise staadiumis. Noored kasutavad teistsuguseid teabekanaleid Kui
keskealised ja vanurid [29; Ik 181].

Turundusmeetmed — enne kui hakatakse kujundama toote-, hinna-, toetus- ja
turundusstrateegiat, analliiisitakse ~ pohjalikult  potentsiaalsete ostjate kditumist.
Turundusmeetmed aga mojutavad omakorda tarbijakditumist. Organisatsiooni

turundusmeetmestik formeerib isegi ostujargset staadiumi [29; Ik 181].

Situatsioonilised tegurid — kd&ikvoimalikud olukorrad, millesse tarbijad vodivad sattuda,
mojutavad otseselt ostukditumist. Noorel inimesel on isiklike infoallikate, sealhulgas sdprade,
roll viga oluline [29; Ik 182]. Kui toodet/teenust on vaja kohe, sest see on hddaolukord voib
tarbija teha ostu ldhimast ettevottest. Juhul, kui ostuga kiiret ei ole, analiiiisib vaatab klient,

millised on vdimalused ja pakutavad hinnad.

Psiihholoogilised tegurid — tarbimiskditumist puudutavad teadmised pdhinevad suures osas
psiihholoogilistel uuringutel ja teooriatel. Ostuotsustamiseprotsessi analiiiisimisel on vaja mdista
selliseid psiihholoogilisi tegureid nagu motivatsioon, tajumine, Oppimine ja suhtumine.
Nimetatud tegurite moju on praktiliselt voimatu otseselt méérata, mistottu see tuletatakse. Ei saa
vahetult jdlgida, mis siiski siinnib ostja peas. Tihti ei tea inimesed isegi, miks nad toimisid just
nii nagu viélja tuli. Teinekord nad kiill teavad, kuid ei taha sellest rddkida. Seetdttu tuleb

pohjalikult eritleda firma toodete ja tarbijatega seotud psiithholoogilisi tegureid [29; Ik 182].

Sotsiaalsed tegurid — iiksikisiku ostuotsust mdjutavad teiste vaated ja suhtumine. Need teised
voivad kuuluda niinimetatud ostuiiksustesse, nditeks perekonna puhul v3ib selleks olla abikaasa,
vanemad voi lapsed, firma puhul kolleegid, tilemused voi alluvad. Paljudes ostusituatsioonides

avaldavad ostuotsusele olulist mdju ,,tahtsate isikute* ja sdprade arvamused [4; Ik 52].

Sotsiaal-kultuurilised — siia kuuluvad sotsiaalne kiht, kultuur ja subkultuur. Sotsiaalse
rihmituse moodustavad inimesed, kellel on sarnane iihiskondlik positsioon. Subkultuuriks
nimetatakse isikute riithma kultuuri, kellel on iihise elutingimuste ja kogemuste alusel kujunenud
iihetaoline védrtussiisteem. Subkultuuri piires on inimeste védrtused, hoiakud ja kéitumine

tunduvalt sarnasemad kui laiemas kultuuris [1; Ik 194].
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Kliendid muutuvad oma tarbimisvalikus iiha draarvamatumaks, tujukamaks ja vastuolulisemaks.

Uhtedes ostuolukordades demonstreerivad nad kulutamisrddmu, teises kokkuhoidlikkust. Autor

analiiiisib ostuosalusest soltuvat tarbijakditumist Assaeli mudeli alusel (vt Joonis 3) [13; Ik 137].

ALTERNATIIVSETE

OSTUOSALUS
KORGE MADAL

B4 ]
: 2
< 0 KOMPLEKSNE VAHELDUST OTSIV
E h OSTUKAITUMINE OSTUKAITUMINE
o
% 8
WA
E%

o | DISSONANTSI VAHENDAV HARJUMUSLIK

g OSTUKAITUMINE OSTUKAITUMINE
= =

Joonis 3 Assaeli kditumise mudel
Allikas: [13;1k 137]

Antud

mudelis analiilisitakse tarbijate ostukditumist soltuvalt ostuosalusest ja toodete

omavahelisest eristatavusest.

Tulemusena moodustub neli ostukditumise liiki: kompleksne, dissonantne, vaheldust otsiv ja
harjumuslik [13; Ik 136-138]:

1.

Kompleksne ostukditumine — avaldub siis, kui tarbija ostuosalus on kdrge ja tooteid
tajutakse oluliselt erinevatena. See on iseloomulik kallite, kdrge riskifaktoriga, tarbija
mina-pildiga seotud ja harva ostetavate toodete puhul. Kompleksses ostusituatsioonis
toimib skeem opin-arvan-teen. Oluline on turundustegevuse kidigus aidata tarbijal
tundma Gppida toote olulisi omadusi ning mdista spetsiifilisi eeliseid.

Dissonantsi vdhendav ostukditumine — kujuneb olukorras, kus ostuosaluse tase on
korge, kuid tarbijal on raske alternatiivseid variante eristada. Tarbijad vdivad pikemat
aega otsida parimat lahendust, vottes 10puks ikkagi vastu juhusliku otsuse, ldhtudes
hetkemeeleolust vdi ostumugavusest. Pdrast ostu sooritamist kaheldakse tihti valiku
Oigsuses. Dissonantsi vdhendava ostukditumise puhul on peamiseks seoseks kauba
kvaliteedi ja hinna suhe. Tekib sisemine vastuolu —dissonants —, mille vihendamiseks
voib tarbija kidituda iga kord erinevalt: ignoreerides dissonantset infot, tdlgendades seda
valikuliselt v3i enda jaoks kasulikult voi vihendades teadlikult ostueelsete ootuste taset.
Dissonantse vdhendava ostukditumise skeem on arvan-teen-épin. Turunduse peamiseks
tilesandeks on vodimalike dissonantside vdhendamine, jagades tarbijale tdiendavat
informatsiooni, mis toetab ja digustab tema valikuid.
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3. Vaheldust otsiv ostukditumine — esineb siis, kui ost on viikese riski tOttu madala
ostuosalusega, kuid alternatiivide hulk on suur ja tarbimiskogemus puudub
(kondiitritooted, maiustused, médnguajad). Sellele ostukditumisele on iseloomulik skeem
teen-arvan-opin. Proovitakse erinevaid variante, mis viib sageli teatud hoiaku
tekkimisele, mistottu hakatakse eelistama teatud tooteid.

4. Harjumuslik ostukditumine — on iseloomulik olukorrale, kus tarbija osalus on madal ja
erinevaid alternatiive tajutakse sarnastena. Reklaami pidev kordamine suurendab teatud
tootevariandi tuntust, kuna info vdetakse vastu passiivselt. Valikuid tehakse peamiselt
tuntuse, mitte eelistuste pohjal. Harjumusliku ostukiditumise puhul toimib skeem teen-
opin-arvan.

Ettevite on edukas vaid siis, kui ta orienteerub véljavalitud tarbijasegmendile ning keskendub
oma tegevuses ainult neile. Selline arengusuund on ka ostjatele kasulik, kuna nad teavad, kust
nad leiavad oma spetsiifilistele soovidele ja vajadustele vastavad kaubad/teenused, mis

kergendab iihtlasi nende ostuprotsessi [27; Ik 36]. Selleks ongi oluline teada, mida Kkliendid

eelistavad ja ootavad ettevottelt, et saaksid olla rahul teenuse/tootega.

1.2.4 PEST-analiiiis

Makrokeskkonna analiilisiks kasutatakse kdige enam PEST-analiiiisi, mille neli valdkonna
analiilisi sisu  sOltub konkreetsest organisatsioonist. Iga organisatsioon reageerib
tegevuskeskkonna muutustele ning soltuvalt tegevusalast, on talle olulisemate makrokeskkonna
muutujate arv ja struktuur kiillaltki erinev [12; 108]. Tabel 1 toob &dra peamised tegurid, mida
nimetatud neljas valdkonnas hinnatakse.

Analiiiis on kasulik neljal peamisel pohjusel [20].:

1. See aitab margistada ettevotte vOimalusi ja annab tidpsema iilevaate olulisematest
ohtudest;

2. Toob esile muutused, mis toimuvad selles keskkonnas, kus ettevotte tegutseb, See aitab

kujundada ettevottel edaspidist tegevust, mis to6tab kood muutustega, mitte selle vastu,

Aitab alustada projekte, kuna on iilevaade probleemidest, mis vdivad seda ohustada;

Kui on plaan siseneda teise riigi turule, siis annab see objektiivse info sellest uuest

keskkonnast.

»w
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Tabel 1. PEST-analus

POLHTILINE KESKKOND MAJANDUSLIK KESKKOND

valitsuse regulatsioon kohalikul ja riiklikul tasandil | vélisinvesteeringute hulk, elanike ostujoud ja
(voimalikud muutused seadusandluses, laenukoormus, laenu saamise voimalused, SKP
struktuurides jms), muutumine, to66tuse tase, inflatsiooni tase,
poliitilised tegevused (valimised, valitsuse intressiméérad, palkade tase, valuuta

vahetused, strateegilised otsused), rahvusvahelised | stabiilsus, riigieelarve tasakaal, valisriikide
lepingud, rahvusvahelised suhted, EL-ga ja NATO- | majandusolukord

ga seonduv, globaalsed trendid, kriisid, sdjad

SOTSIAALNE KESKKOND TEHNOLOOGILINE KESKKOND

elanikkonna vanus, haridustase, laste arv ja iildine tehnoloogia tase ja teaduslikud saavutused,
stindimus, kultuurilised huvid, usulised infotehnoloogia areng, infrastruktuuride areng,
toekspidamised, elustiilimuutused, haridustase, uued tehnoloogiad, tooted, materjalid, uurimis-ja

rahvuslik koosseis, migratsioon, eetilised hoiakud, | arendustdode tase
sotsiaalsed programmid, kuritegevuse tase ja
trendid, sotsiaalsed pahed (harkomaania,

suitsetamine jms)

Allikas: [20]

PEST-analiiiis (Political, Economical, Social and Technological) on meetod, mis kirjeldab,
hindab ja prognoosib véliskeskkonnast tulenevaid mdjusid. Analiiiisi tulemused néitavad, kuidas
viliskeskkond mdjutab organisatsiooni tegevust. See teadmine lubab hiljem kavandada tegevusi

nendele mojudele reageerimiseks [32].

| etapp — Leitakse enda jaoks asjakohased tegurid (tegevusharu jargi voivad monevdrra erineda)

ja kaardistatakse need.

Il etapp — Hinnatakse kaardistatud tegurite mdju organisatsioonile, eristatakse oluline ja
vihemoluline mdju ning arvestatakse analiilisi tulemusi hilisemal eesmirkide seadmisel ja

tegevusplaanide koostamisel [32].

Poliitiline keskkond — poliitilised muutused, mida ettevotted jalgivad ja analiiiisivad, on seotud

Eesti-sisese poliitilise olukorraga, kuulumisega rahvusvahelistesse organisatsioonidesse (eeskatt
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Euroopa Liitu), rahvusvaheliste suhetega laiemalt ning poliitilise olukorraga tdhtsamate

koostdopartnerite juures ning naaberriikides, nditeks Venemaal [28].

Majanduslik keskkond — majanduskeskkonnas toimuvad muudatused, mida enim jélgitakse ja
analiiiisitakse, on seotud maailmamajanduse arengu tsiiklitega, majanduskasvu ja
majanduskriisidega eri regioonides ja riikides, valuutakurssidega, kapitaliturgudega,
intressiméddradega, maailmaturu hindadega, inflatsiooniga jne. Maailma regioone haaravate
majandustsiiklite mdju  Eesti ettevOtetele avaldub enamasti teatud hilinemisega.
Maailmamajanduse langus avaldub meie ekspordipartnerite kaudu tavaliselt moni kvartal hiljem,
majandustous saabub rohkem siinkroonis maailmamajanduse tdusuga. Eesti siseturgu
teenindavad ettevotted jdlgivad ja analiiisivad eelkdige selliseid nditajaid nagu Eesti
majanduskasv, sissetulekute, keskmise palga ja to6puuduse muutumine, laenutingimused,

regionaalsete majandusnditajate erinevused [28].

Sotsiaalne keskkond — sotsiaalsed muutused avalduvad paljude erinevate nditajate kaudu.
Nimetagem mitmesuguseid demograafilisi niitajaid, nagu siindimus, elanikkonna struktuur
vanuse grupiti, rahvuslik ja religioosne koosseis, piirkondlik paiknemine, perekondade suurus.
Enamasti on huvipakkuvad sissetulekute jagunemist ning mitmesugused inimeste haridust
iseloomustavad niitajad. Vajalikku informatsiooni annavad sotsioloogilised uuringud inimeste
eelistuste ja suhtumise kohta vaba aja veetmisse, sddstmisesse, investeerimisse jne.
Demograafilised muutused on pikaaegsed ja suhteliselt hdsti prognoositavad. Eelistused voivad
muutuda Kiiresti, sellised muutused pakuvad sageli ootamatusi. Sotsiaalse keskkonnaga koos

késitletakse ka kultuurilisi tegureid [28].

Tehnoloogiline keskkond — tehnoloogilised muutused toovad endaga kaasa toodete, teenuste,
ariprotsesside, jaotuskanalite ja miiligiviiside ning &ritegevuse {ilesehituse muutused.
Infotehnoloogia areng, arvutid, Internet, mobiilside, bio- ja nanotehnoloogia on vaid iiksikud
mirksonad, mis muudavad makrokeskkonda ja mojutavad peaaegu iga ettevotet. Mahuka ja
intensiivse uurimis- ja arendustegevuse tulemusena tekivad uued tehnoloogilised vdimalused
igas majandussektoris. Eestis on heal tasemel telekommunikatsioonisiisteemid ja kattesaadavad
kaasaegsed infotehnoloogilised teenused. Selles valdkonnas toimub kiire areng, mis loob iiha

uusi voimalusi erinevatele ettevotetele [28].
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Maailm kujutab endast diinaamiliselt muutuvat keskkonda ja muudatused leiavad seal aset iiha
Kiiremast tempos — see on &idrmiselt oluline, et ettevotted omandaksid ,kdrgendatud
keskkonnatundlikkuse, et nad oleksid voimelised leidma uusi vOimalusi ja avastama uusi

ohtusid [4]. Selleks pidas autor oluliseks koostada PEST-analiiiis.
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2. SALVA KINDLUSTUSE AS-I JATKUSUUTLIKKUSE
HINDAMISE ANALUUSI TULEMUSED

2.1 Salva Kindlustuse AS iildiseloomustus

Salva Kindlustuse AS on 1993. aastal loodud Eesti kapitalil pohinev kindlustusselts. Algusest
kuni ténaseni on Salva Kindlustuse enamusosalus olnud Eesti inimeste ja kapitali kontrolli all,
mis on voOimaldanud areneda kohalikest oludest ja klientide vajadustest Ildhtuvalt

usaldusvairseks.

Salva pakub nii era- kui &riklientidele kdoiki enamlevinud kahjukindlustustooteid omades
esindusi iile Eesti ning kaasaegset e-keskkonda salva24.ee. Aastal 2013 alustas Salva e-teenuste
pakkumist e-keskkonnas ka vene ja inglise keeles. Tooted, mida Salva pakub, on jargmised:
liiklus-, vara-, vastutus-, soiduki-, viikeelektroonika-, reisi-, ettevdtte vara-, transpordi-,
onnetusjuhtumi- ja ehituskindlustust. Peamised, mida erakliendid ostavad, on vabatahtlik
soidukikindlustus, liikluskindlustus, reisikindlustus, varakindlustus ning vastutuskindlustus.
Juriidiliste isikute seas on enim miilidavad erialased vastused, korteriiihistutele hoonekarbi
kindlustus, masinate ja seadmete kindlustus ning hoonekarbi kindlustus korteritihistutele.
Enamikel toodetel on omavastutus, mille suuruse klient valib ise. Reisikindlustuse puhul

omavastutust ei rakendata.

Ettevottel on iile Eesti 20 esindust ja miiligipunkti, mis tdhendab kokku pea 130 pohikohaga
tootajat ning lisaks ligi 50 miiligiesindajat maaklerite ndol. Salva Kindlustus hiivitas aastal 2015
oma klientidele iile 10,5 miljoni euro eest kahjusid, mida on 13% enam kui aasta varem.
Suurimad véljamaksed olid moddunud aastal liikluskindlustuses ning ligi poole vdrra kasvasid

varakindlustuskahjud vee- ja kiittesiisteemide purunemiste ning tulekahjude ja tormi tottu.
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2.2 Tarbija eelistuste hindamine ettevotte jitkusuutlikkuse seisukohast

Tarbijate eelistuste analiiiisi pidas autor vajalikuks, sest t60 eesmérgi saavutamiseks on oluline
vélja selgitada, milliseid kindlustusseltse tarbijad eelistavad ja miks ning vastavalt sellele
vorrelda, kas eelistatud kindlustusfirmade omadused esinevad Salva Kindlustuse AS-is voi
mitte. Uuringu metoodikana koostas autor ankeetkiisitluse, et viia ldbi kvantitatiivne uuring.
Kvantitatiivuuringu eesmargiks oli teada saada, mida kliendid eelistavad kindlustusseltsi valikul

ja milliseid omadusi peavad oluliseks.

Autor kasutas veebipdhise ankeetkiisitluse (Lisa 1) labiviimiseks Google Forms keskkonda,
koostatud ankeet oli vastajate jaoks anoniiimne. Kiisitluse lingi pani autor iiles erinevates
interneti foorumites ning saatis e-maili teel iile Eesti mitmetesse ettevotetesse ning palus seda
jagada tootajatele. Valim ankeetkiisitlusel oli mugavusvalim, sest ankeet oli vaid interneti teel

taitmiseks.

Kiisitluse eesmérk oli teada saada, millistest kindlustusettevotetest inimesed poliise ostavad.
Samuti soovis autor teada, mille jirgi teeb tarbija otsuse kindlustusseltsi valikul, kas selleks on
nditeks hind, tingimused, asukoht. Uheks olulisemaks eesmargiks oli teada saada, miks inimesed
ostavad kindlustustooteid just valitud ettevottest ning mis pohjustel vahetatakse kindlustusseltsi.
Jargmise eesmirgina pidas autor oluliseks kiisida vastajatelt, mis eesmirgil inimesed poliise
solmivad, kas see on ainult kohustus panga ees, seadusest tulenev kohustu voi muu pdhjus. Veel
soovis autor teada, mida peavad tarbijad oluliseks kahjukésitluses. Sellest tulenevalt on néha,
mida eelistavad kliendid, kas kiiret kahjukasitlust, tagasisidet kahjuga tegeleva isiku poolt, digust

kaasa radkida firma valikul, kes kahju remonti teostab.

Ankeetkiisitlusele vastas kokku 213 inimest. Vastanutest 62% moodustasid naised ja 38%
mehed. Koige enam kuulus vastajaid vanusevahemikku 26-39 eluaastat, 121 vastajat. Vahemikus
40-49 eluaastat moodustas 18% vastajatest. Nooremaid kui 25-aastaseid vastajaid oli 13%,

vanuselt 50-59 aastat oli 8% ja vanemaid kui 60-aastaseid oli 4%.

Suurem osa vastajatest sissetuleku jargi kuulusid vahemikku 301-500 eurot pereliikme kohta
kuus (46%), sellele jargmisena tuli 501-700 eurot pereliikme kohta kuus (26%), kuni 300 eurot
kuus pereliikme kohta oli 15% ja 13% vastajatest oli neid, kelle netosissetulek pereliikme kohta
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oli ile 700 euro kuus. Haridustase jagunes vastajatel jargnevalt 42% kdorgharidus, 41%

keskharidus, 14% kutseharidus ja 3% pdhiharidus, mis moodustas kdige vdiksema osa.

Ankeetkiisitluse iiheks eesmirgiks oli soov teada saada, millistest kindlustusseltsidest inimesed
poliise ostavad (Lisa 1, kiisimus 7: Millises all olevatest kindlustusfirmadest Te peamiselt
vormistate oma kindlustuspoliisid?). Kiisitluses on viélja toodud Eestis tegutsevad
kindlustusettevotted, kes pakuvad kahjukindlustustooteid. Joonis 4 on toodud vélja Eesti
Liikluskindlustus Fondi lehelt kindlustusturu ilevaade, mis on koostatud vastavalt

Statistikaameti andmetele.

20% 19%
18%
16%
14%
12%

12% Lo 11%
10% ’

8% 7%

6% 5%

4%
0,
4% 2%
2% 1%

0%
)

Joonis 4. Kindlustusandjate turuosad perioodi maksete jargi (autori koostatud)

Vastavalt Eesti Liikluskindlustuse Fondi lehel toodud andmetele aastal 2015 hdivas Salva 5%
turuosast maksete jargi ning Seesam 7% ja PZU 10%. Statistikaameti andmed sisaldavad
ettevotteid, kes ei paku kahjukindlustustooteid, seega kajastab Joonis 4 ettevotteid, kes seda
pakuvad ning sellest tulenevalt on protsentuaalne jaotus kokku véiksem kui 100%. Kiisitluse
tulemuste jiargi koige valitumaks kindlustusseltsiks kujunes IF Kindlustus (30% vastanuid).
Jargmistena olid populaarsemad vastanute seas Swedbank P&C Insurance (17%) ja Ergo (15%)
ning ilejddnud moodustasid viiksema osa 0-12%. Jargneval joonisel (vt Joonis 5) on tipsem

ilevaade. Salva Kindlustust valis 9% inimestest, vorreldes teistega nditab see, et turupositsioon
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ei ole kdige parem. Arenguruumi ettevittel on ja tuleb leida need kitsaskohad, mis muudaksid
ettevotte turul konkureerivamaks. Antud tulemus ei ole positiivne jatkusuutlikkuse kohapealt,
sest kui ettevottel on viike turuosa, siis mojutab see oluliseks ka edaspidist tegevust. Salva
Kindlustusega samavaérselt turupositsiooni omavad PZU ja Seesam kindlustus, sest turuosade

protsentuaalne osakaal on ligildhedane Salvale nendel kindlustusettevotetel (vt Joonis 5).

BTA
Swedbank 3% ERGO
17% 15%
Gjensidige
Seesam 4%
12%
Salva
9% If
| 30%
PZU |nges
10% 0%

» BTA =ERGO = Gjensidige = If =Inges = PZU = Salva = Seesam = Swedbank

Joonis 5. Kindlustusseltside eelistus, % (autori koostatud)

Autori soov oli teada saada, mille jargi teeb inimene otsuse Kindlustusseltsi valikul (Lisa 1,
kiisimus 1: Mille jdirgi teete otsuse kindlustusseltsi valikul?). Koige enam valiti

vastusevariantidest valik (vt Joonis 6), kus klient vdrdleb kindlustustingimusi ja hinda (62%).

Ainult hinna jargi 17%
Vordlne kindlustustingimusi 6%
Vordlen kindlustustingimusi ja hinda 62%
Olen kindlustusandja pikaajaline klient..! 7%
Kindlustusseltsi teenuse kittesaadavus 3%
Muu 5%

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

Joonis 6. Kliendi eelistused kindlustusseltsi valikul (autori koostatud)

See viitab, sellele et kliendid on kiill hinnatundlikud, kuid siiski on oluline, milline

kindlustuskaitse antud hinna juures kaasneb. Jargmisena oli vastajate meelest oluline ainult hind
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(17%). Siin v3ib méadravaks saada liikluskindlustuse poliiside osakaal. Klientidel ei ole oluline
liikluskindlustuse puhul mitte tingimused vaid hind, sest liikluskindlustuse poliis katab
kindlustusjuhtumi korral kulud kolmandatele isikutele, seega poliisi ostjale ei hiivitata midagi.
Vastajatest 7% ei vordle turu pakkumisi, kuna on kindlustusandja pikaajalised kliendid, 6%
vordleb kindlustustingimusi ja 3% pidas oluliseks kindlustusseltsi valimisel, et teenus oleks
kittesaadav. 5% inimestest valis variandi muu. Selle valiku all toodi vélja, et oluline on ettevotte
maine, soovitused, taustainfo (teiste kogemused) ja mugavus, nditeks Swedbank pakub koik
tihest kohast pangateenused, kindlustus). Seega, et ettevote suudaks turul konkureerida peab

olema hea maine klientide seas.

Jargmisena soovis autor teada saada, milliseid omadusi peavad inimesed oluliseks
kindlustusseltsi valikul (Lisa 1, kiisimus 3: Jdrgnevas loetelus on toodud vilja omadused, mis
voiksid iseloomustada kindlustusseltsi.?). Joonis 7 on toodud vélja omadused ning sealt on néha,

et kiire ja asjalik kahjukasitlus on kdige olulisem vastajate seas.

Hea klienditeenindus

Kiire tagasiside

Konkureerivad hinnad

Kindlustustoodete lai valik

Head tingimused toodetele

Teenindaja tunneb tingimusi

Voimalus saada soovitud kindlustuskaitse
Kiire ja asjalik kahjukaésitlus

Ettevotte 1dhub kliendi heaolust

Vdimalus poliis sdlmida kontoris

Voimalus poliis s0lmida internetis

Avatud nidalavahetusel
0 50 100 150 200 250
Vastajate arv
u Viga oluline Oluline  mEi ole iildse oluline

Joonis 7. Millised omadused on olulised kindlustusseltsi valikul (autori koostatud)

Kindlustus hiivitab kahju tagajérjel tekkinud kulud/remondi ja on oluline, et kahjude késitlemine

toimub kiirelt ja ilma pikema ootamiseta. Samuti on oluline hea klienditeenindus, kiire tagasiside

28



ja tingimuste teadmine teenindaja poolt ning hind. Vahem oluliseks on pidanud vastajad toodete
laia valiku esinemist kindlustusfirmas. Poliisi solmimise vdimalust kontoris pidasid vastajad
koige vihem oluliseks. Sellest voib vélja lugeda, et {iha enam vormistatakse poliise interneti teel
ja e-maili vahendusel. Salva Kindlustusel on miitigipunkte iile Eesti, kdige enam on esindusi
Tallinnas. Vastavalt kiisitluse tulemusele voib jireldada, et miiigipunktide kiilastavas ajapikku
vaheneb. Tegelikult niisugune e-kanalisse liikumine on toimumas ka Salva Kindlustuses.

Internetist ostetud poliiside arv on kasvanud vorreldes miiligipuntist ostetud poliiside arvuga.

Kiisitluse kdigus uuriti vastajatelt, milliseid tooteid ostavad nad kdige enam (Lisa 1, kiisimus 4:
Milliseid kindlustus poliise solmite peamiselt?). Vastuste seas kdige enam solmitakse liiklus-,
kodu- ja reisikindlustuse poliise. Viiksem ostetavus on kasko- ja onnetusjuhtumikindlustusel
ning kdige vihem populaarne on vastutuskindlustus. Autor vordles tulemusi konkurentidega, et
ndha, kas toodete 1dikes on ostetavus erinev. T60s on kindlustusliikide 1dikes toodud viélja
kindlustuspoliiside ostetavus ning lisatud juurde PZU ja Seesami tulemused (vt Joonis 8).
Joonisel on toodud kahe kiisimuse vastused, tarbija valitud kindlustusselts ning toode, mida
valitud kindlustusseltsist osteti, vastaja vdis valida mitu toodet. Salva Kindlustust eelistavatest
vastajatest 55% ostab oma kodukindlustuse antud seltsist. Seesami kliendid ostavad kdige enam
litkluskindlusust Seesamist. Vastutuskindlustus koikidel seltsidel on kdige vdhem ostetav

kindlustustoode tarbijate seas.

100% 909 96%
75% 75%
80% 67% 72% 68%
62% .
60% 55% 56% ST
45%
40%
20% 19%120/ 19% "
0 10% 0 10% I
0% .
Kodu Vastutus Reis Liiklus Kasko Onnetus
Salva mPZU mSeesam

Joonis 8. Toodete ostetavus kindlustusseltside 16ikes (autori koostatud)

Jooniselt on ndha, et vorreldes konkurentidega on Salva reisikindlustus koige jatkusuutlikum,
ehk siis on maine antud tootel hea ja hind on samuti konkurentsivéimeline. Salva Kindlustusel

tuleks rohkem tuleks tegeleda vastutus- ja onnetusjuhtumikindlustusega. Vastutuskindlustusest ei
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ole jdrelikult paljud inimesed teadlikud voi ei pea seda vajalikuks, aga suurem kampaania selle
tootele annaks tilevaate ning tekitaks huvi kindlustamaks enda poolt tekitatud kahju
kolmandatele isikutele. Onnetusjuhtumikindlustuse puhul v&ib olla makse, mis mdjutab selle
ostetavust, sest tingimused on suhteliselt samad. Lisakaitse, mida Salva dnnetusjuhtumile vdiks
juurde pakkuda on ravikindlustus. Selle alt oleksid kaetud ravimid, mis inimene peab ostma voi
visiiditasud, mida riik ei hiivita. Mitmed kindlustusettevotted pakuvad seda ja see on ainult
boonus toote jatkusuutlikkusele. Teise toodetega vdrreldes on Salva protsentuaalne seis
suhteliselt madal. Seega tuleb vaadata iile tingimused ja neid vorrelda konkurentidega, et saaks
kliendile vdimaldada kindlustuskaitset, mida konkurendid, vastasel juhul liigub turg eest éra

uuendustega ja nii ei koguta juurde uusi kliente ega kindlustusmakseid.

Selgitamaks vilja, mis pdhjustel inimesed kindlustuspoliise ostavad, kiisis autor vastajatelt, mis
eesmargiga sOlmite kindlustust (Lisa 1, kiisimus 5: Mis eesmdrgiga solmite kindlustust?).
Vastaja sai valida mitu varianti, seega oli vastajaid, kes sdlmivad kindlustust mitmel pdhjusel.
Tulemustest tuleb vilja, et koige enam 78% vastajatest solmivad kindlustust sooviga kindlustada
ennast suuremate kahjude eest. Seadusest tulenevast kohustusest vormistavad poliise 70%
inimesi, see kehtib siis liikluskindlustuse puhul. Ja 46% teeb seda kohustusest panga ees.
Tuttava/sdbra soovitusel viga inimesed poliise ei vormista, seda varianti valis ainult 1% inimesi.
Valiku all muu, toid tarbijad vilja, et teevad kindlustust nditeks selleks, et laps kdib ohtlikus
trennis vO1 soovivad tagada perele kindlustunde, kui peaks endaga midagi juhtuma

(onnetusjuhtumikindlustus).

Autor soovis teada, kas on oluline vormistada poliisid iihe teenusepakkuja juures (Lisa 1,
kiisimus 11: Kas see on oluline Teie jaoks, et poliisid oleksid solmitud iihe teenuspakkuja
juures?). Enamus pidas mitte oluliseks vormistada poliisid iihe teenusepakkuja juures (71%
vastanuid), 29% inimestest arvas, et see on oluline. Sellest voib lugeda vilja, et siiski vaadatakse
pigem sobiv toode ja hind ning vastavalt sellele sdlmitakse poliis sobivamas kindlustusseltsis.
Seega suuremad kampaaniad voivad meelitada kliente teise seltsi ja klientide litkuvust on
mairgata ka iiletildisel turul. See néitab, et on vOimalus klientuuri suurendada ja sellega miiiiki

tosta, kui teha diged otsused ja aktiivset miiligitood.

Kisitluse 1iiheks olulisemaks eesmargiks oli vélja selgitada, miks ostavad vastajad
kindlustustooteid just nende valitud Kindlustusseltsist (Lisa 1, kiisimus 8: Miks ostate oma

poliisid peamiselt just eelnevas punktis mainitud kindlustusfirmast?). Jargenval joonisel (vt
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Joonis 9) on toodud vélja, mis pdhjustel vastajad oma valiku on teinud. Ankeetkiisitluse
vastustest selgus, et 54% vastajatest on valinud endale meelepérase kindlustusseltsi, selleparast
et seal esinevad konkureerivad hinnad. Jargmise valikuna, oli enam valitud kindlustusseltsi
seetottu, et ettevote pakub toodetele tingimusi, mis vastavad kdige enam tarbija ndudmistele
(49% vastajaid). Olulisel kohal oli ka hea klienditeenindus (31% vastajaid), see niitab et
inimesed peavad oluliseks meeldivad teenindust ning sellel on mdju toodete miilimisel. Hea/kiire
kahjukisitluse jargi on teinud valiku 27% vastajatest. Kdige vdhem valitakse kindlustusseltsi
asukoha/kéttesaadavuse jargi (15% vastanuid). See vaib viidata ka sellele, et kindlustustooteid ei
osteta esimesest ettejuhtuvast kindlustusseltsist, vaid pigem tehakse siiski eelnevalt eeltéod ja
uuritakse hinda. Vastuse variandi muu alla kirjutasid vastajad, et on teinud kindlustusseltsi
valiku, kas sdbra/tuttava soovituse jargi, varem tootanud ettevottes, kus kindlustuspoliise
sOlmivad, voimalus muuta kindlustustingimusi voi maakleri soovitusel, kes toob vilja kdigi

teenusepakkujate hinnad ning siis valib kliendile sobivaima kindlustusseltsi.

Hea klienditeenindus 31%

Toodete tingimused vastavad kdige enam

0,
minu ndudmistele 49%

Konkureerivad hinnad 54%

Kiire/hea kahjukasitlus 27%

Hea asukoht/kéttesaadavus 15%

Muu: 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Joonis 9. Tarbija valikud teenusepakkuja valimisel (autori koostatud)

Lisaks eelpool kaisitletud punktidele on vajalik teada, mida tarbijad peavad oluliseks
kahjukésitluses (Lisa 1, kiisimus 15: Mida peate oluliseks kahjukdsitluses?), vastaja sai valida
mitu varianti, sellest ka protsentuaalne jaotus on iile 100%. Kiisitluse tulemusest selgus, et 88%
vastanutest pidas oluliseks kiiret kahju késitlemist, seega tuleks kliendi hoidmiseks poOorata
tahelepanu sellele, et kahju saaks hiivitatud kliendile kiirelt, et tagada kliendi rahulolu.

Tagasisidet kahjukésitluse protsessi osas toimuva suhtes sai valitud 58 protsendi vastajate poolt.
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Oigust kaasa rdikida firma valikul, kes kahju remonti teostab pidas 53 protsenti vastanutest
oluliseks, 50 % inimesi valis variandi, et paberite tditmine oleks vdimalikult minimaalne. Nagu
eelnvatest vastustest selgub, siis antud kiisimuse puhul samuti on kdige vihem oluline asukoht

(12% vastanuid).

Samuti pidas autor oluliseks teada saada miks inimesed on vahetanud kindlustusseltsi (Lisa 1,
kiisimus 13: Kui oled vahetanud kindlustusseltsi, siis millistel pohjustel?). Vastustest selgus, et
kdige enam on olnud selle pdhjuseks hinnatdus (65% vastanuid). Jirgmisena oli enam valitud
(32% vastajaid), et soovitud kindlustuskaitset ei pakuta (vt Joonis 10). Inimestele on oluline, et
tingimused kataksid nende poolt soovitud riskid, kui kindlustustoode seda ei vdimalda, siis on

see oluline pohjus Kindlustusseltsi vahetuseks.

Hinnatdus 65%
Halb kahjukésitlus 28%
Ebameeldiv teenindus/kogemus 29%
Soovitud Kindlustuskaitset ei pakuta 32%
Kehv asukoht/ kéttesaadavus 6%

Kampaania, mille kaudu pakutakse
soodsamat hinda
Reklaam, mille kdigus
tutuvustatakse paremaid tingimusi

25%

12%

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

Joonis 10. Pohjused miks inimesed vahetavad Kindlustusseltsi (autori koostatud)

Suhtelisel iiheselt sai valitud inimeste poolt pdhjustena halb kahjukésitlus (28% vastajaid),
ebameeldiv teenindus/kogemus (29% vastajaid) ja kampaania, mille kaudu pakutakse soodsamat
hinda (25% vastajaid). Inimesed vdga reklaami kdigus kindlustusseltsi ei vaheta, sest antud
pohjust valis 12% inimesi. Koige vdhem vahetatakse kindlustusseltsi kehva

asukohta/kéattesaadavuse pérast.

Kui analiiiisida vastuseid, siis selgub et inimeste ostukditumine kindlustustoodete ostmisel on
kompleksne ostukditumine vastavalt Assaeli kditumismudeli alusel. Mitmed tegurid mdjutavad

seda, millise ostukditumisega on tegemist. Kuna kindlustustooteid ei osteta tihti, siis inimene
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teeb eelnevalt uuringu, mida kindlustusselts pakub ja mis hinnaga (62% vastanutest vordleb
kindlustustingimusi ja hinda). Kindlustus peab katma soovitud riskid, oluline on hinna kvaliteedi
suhe, et makstud toote eest saab kindlustunde, mida tarbija ootab. Kindlustusseltsi on ndus
tarbijad vahetama juhul, kui pakutakse paremat hinda, tingimusi voi on saanud halva kogemuse

osaliseks.

2.3 Jatkusuutlikkuse hindamine finantssuhtarvude alusel

Ettevotte tegevus ja tema finantsseisund on otseselt seotud. Seega otsustas autor teostada
finantsanaliiiisi suhtarvude alusel, et saada terviklik pilt ettevotte finantsseisust. Finantsasutuste
majandusaasta aruanded on koostatud teistel arvutuspdhimdtetel ning bilansi kirjed on erinevad
vorreldes ettevotetega, kes tegelevad nditeks tootmisega vOi kaubandusega. Seega tuleb leida
suhtarvud, mis on eraldi antud tegevusala jaoks mdeldud ja sobivad kindlustusfirmadele. Antud

t60s jatkusuutlikkuse hindamiseks analiilisib autor kindlustustehnilisi ja rentaabluse suhtarve.

Kindlustusetehnilised suhtarvud aitavad vilja selgitada kindlustustegevuse tulemust

kindlustuspreemiate, kahjunduete ja kindlustustegevuse kulude baasil. Salva Kindlustuse AS

kindlustustehnilised suhtarvude néditajad on toodud tabelis 2.

Tabel 2. Salva Kindlustuse kindlustustehnilised suhtarvud aastatel 2013-2015, %

2015 2014 2013
Kindlustustehnilised suhtarvud
Neto kahjusuhe 59,6 49,7 53,6
Neto kulusuhe 36,0 35,8 34,3
Neto kombineeritud suhe 95,6 85,5 87,9

Allikas: Lisa 1; autori koostatud

Neto kahjusuhte muutust vorreldes eelnevate aastatega on margata. Aastal 2014 oli see 49,7%
ning 2015. aastal tdusnud 9,9% vdorra. Korge neto kahjusuhe viitab sellele, et Salva Kindlustusel
on oluliselt tdusnud kahjude véljamaksete summa, mis omakorda voib tuleneda sellest, et
riskijuhtimise pohimdtted ei pruugi olla efektiivsed. Autoril oli soov vorrelda ka kidesoleva aasta

2016 tulemusi eelnevate aastatega, aga kahjuks ei ole voimalik viimase kvartali andmeid saada.
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Salva Kindlustuse neto kulusuhe on jarkjargult tousnud, kiill mitte mérgatavalt, aga muutus on
olemas. Kui aastal 2013 oli see 34,3%, siis aastal 2015 on tdusnud 36%-ni. See tulemuse viitab
sellele, et ettevotte kasum kahaneb. Kui Kindlustustegevuse kulud kasvavad, mdjutab see
kasumit, sest tegevuskulud kaetakse teenitud kindlustuspreemiatest. Salva Kindlustuse
majandusaasta aruandest tuleb vélja, et solmimiskulud suurenesid aastal 2015, seega tosteti

miiligiprotsente, mis tingib suhtarvu muutuse kasvu poole.

Neto kombineeritud suhe kasvas aastaga 6,1%, kui aastal 2014 oli see 85,5%, siis eelmisel aastal
95,6% ning aastal 2013 87,9%. Suhtarvu kasvust selgub, et ettevotte vdoime kahjusid tasuda on
vihenenud, mida korgem neto kombineeritud suhtarvu % seda halvem. Tegevuskulud,
kahjunduded on hiippeliselt kasvanud ning need kulutavad omakorda suurema osa teenitud
kindlustuspreemiatest. Brutopreemiad majandusaasta aruandest vaadatuna on kasvanud, aga neto
kombineeritud suhe on tdusnud, mis ei ole jitkusuutlikkuse kohalt hea néditaja. Kdrgem tulemus

saab esineda ka juhul, kui on miiiidud tooteid alla oma hinna vdi esinenud suuremaid kahjusid.

Kindlustustehniliste néitajate pdhjal voib oelda, et Salva Kindlustuse jatkusuutlikkus ei ole
paranenud vorreldes eelmiste aastatega ning kahjunduete osakaal on suurenenud mairgatavalt.

Samuti on kasvanud Salva Kindlustuse tegevuskulud, mis mojutavad tulemust.

Rentaabluse suhtarvud toovad viljas selle, kui efektiivselt ettevotte varasid kasutab. Kui
rentaabluse néitajad on kdrged seda parem ettevottele. Jargevas tabelis 3 on kajastatud Salva
Kindlustuse tasuvusmarginaal, varade rentaablus, omakapitali ja investeeringute tootlus néitajad
aastatel 2013-2015.

Rentaabluse suhtarvud 2015 2014 2013

Tasuvusmarginaal (ROS) 2,5 94 8,6
Varade rentaablus (ROA) 1,3 4,8 4,7
Omakapitali tootlus (ROE) 3,3 10,6 9,5
Investeeringute tootlus (ROI) 0,8 0,9 2,5

Allikas: Lisa 1,2; autori koostatud

Tasuvusmarginaali muutus vorreldes eelnevate aastatega on mérgatavalt langenud. Aastal 2013
ja 2014 jadb see tulemus 9 protsendi juurde, aga aastal 2015 on langus olnud suur,
tasuvusmarginaal on 2,5%. See nditab, et kasum miiiigikdibe euro kohta on langenud. Salva

Kindlustus teenis aastatel 2013-2014 kasumit ligikaudu 9 senti iga miiligitulu euro kohta, kuid
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aastal 2015 see vidhenes ning teenis ligikaudu 3 senti kasumit {ihe miiligitulu euro kohta.
Vaadates majandusaasta aruannet, siis
eclmise aasta kasum on véhenenud, vorreldes aastatega 2013-2014 , keskmiselt kolm korda.
Puhaskasum aastal 2015 oli 486 515 eurot, siis iile-eelmisel aastal oli see 1558 082 eurot,

suurenenud kahjunduded mojutavad tulemust.

Varade rentaablus majandusnéitajad on languses vorreldes eelnevate perioodidega. Kui aastatel
2013-2014 oli tulemus suhteliselt vordne 4,7-4,8%, siis aastal 2015 langes see 1,3%-ni, kasum
varade rentaabluse pealt on vihenenud. Muutus on ligikaudu 3,5 %. Ettevotte tulemust mojutab
oluliselt see, et Salva Kindlustuse varad on suurenenud. 2015. aasta varad on 2 195 043 miljonit

eurot.

Omakapitali tootlus néitab, kui otstarbekalt on raha ettevottesse paigutatud. Kdige paremini on
seda tehtud aastal 2014, siis oli nditaja 10,6%, kui investeeritud kapitali iihe euro kohta teeniti
kasumit ligikaudu 11 senti. Aastal 2013 oli see tulemus suhtelisel samavédirne, aastal 2015
viahenes omakapitali efektiivsuse tulemus 3,3%-ni, mis nditab et kasumit teeniti investeeritud
kapitalilt iga euro kohta 3 senti. Samuti on viahenenud ettevotte investeeringute tootlikkus. Kdige

tasuvam oli see aastal 2013.

Ettevotte kindlustustehniliste ja rentaabluse suhtarvude baasil voib Salva Kindlustuse
finantsolukorra tulemust hinnata mitterahuldavaks. Koik suhtarvu néitajad on muutunud viimasel
aastal 2015 kehvemaks. Ettevotte kasum on margatavalt vihenenud, mis omakorda muudab
omakapitali tootlikkuse kahanemise poole. Ettevattel oleks kasulikum rahavoogusid paremini
suunata, et tosta kasumlikkust. Analiilisides 2013-2015 aasta finantsnditajaid voib
kindlustustehniliste tulemuste muutuse tekitada kahjunduete ja kindlustustegevuse kulu kasv.
Kindlustusmaksed on suurenenud, mis ettevottele on jatkusuutlikkuse kohapealt positiivne, aga
miiligiga kaasnevad kahjunduded muudavad tulemuse languse suunas. See néitab, et
riskijuhtimise pohimotted ei taga suurema miiiigitulu korral kasumlikkust, pigem suurema tuluga
kaasneb kulude kasv, sest esinenud kahjunduded netona edasikindlustusest kasvasid.
Omakapitali tootlikkuse parendamiseks tuleks Salva Kindlustusel véhendada varasid voi
suurendada miitigitulu. Samuti tuleks ettevottel iile vaadata riskijuhtimise pohimotted, et kaitsta

tulevikus end vdimalike kindlustus viljamaksete eest.
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Tulemuste halvenemine ei vdimalda teha ennatlikke jareldusi ettevotte jatkusuutlikkuse kohta,
sest neid tegureid, mis seda mdjutavad on rohkem. Kiill, aga peaks Salva Kindlustus jdlgima
pidevalt finantsseisundit ja vOimaluste korral tegema ettevotte poliitikas muudatusi, et olukorda

parandada.

2.4 Ettevotte viliskeskkonna analiiiis

Ettevdtte jaoks on oluline analiitisida keskkonda, kus ta tegutseb. Seetdttu pidas autor vajalikuks
koostada PEST-analiiiis. Analiiiis toob vilja muutused ja ohud, mis ettevotet mojutavad
makrokeskkonna tasandil. Ohud, mis viliskeskkond endast kujutab, ei ole ettevottel voimalik
muuta, kiill aga saab muuta timber kujundada ettevotte strateegiad, et kohenda paremini

muutustega.

Tabelis 4 on toodud vilja Salva Kindlustuse viliskeskkonna poolt mojutavad tegurid ja ohud, nii
poliitilise, majandusliku, sotsiaalse kui ka tehnoloogilise keskkonna seisukohast. Ettevottel tuleb

arvestada ja vajadusel teha muudatusi, et need liigselt kindlustustegevust ei mdjutaks.

Tabel 3. Viliskeskkonna poolt mdjutavad tegurid (autori koostatud)

Poliitiline keskkond Majanduslik keskkond

e Eesti Haigekassas kindlustatud inimesed, e Eesti sisemajanduse koguprodukt (SKP)
kes viibivad teises EL liikmesriigis ajutiselt, kasvas
saavad vajaminevat arstiabi vordsetel e 2015. aasta IV kvartalis vabade
tingimustel selles riigis elavate kindlustatud ametikohtade arv vihenes
inimestega. e DBrexit

e Eesti e-residendi digi-ID kontseptsioon e Laenude viljastamine pankade poolt
annab Vilismaalastele vdimaluse taotleda e  Vdimalikud muutused maksusiisteemile
turvalist Eesti e-identiteeti (ettevdtte tulumaks)

e Terrorismiga ithiskonna heaolu ohustamine

e Sdda ISIS-sega

e Soome majanduslangus

e Projekt Solvendcy 2
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Sotsiaalne keskkond Tehnoloogiline keskkond
e Inimeste liikumine erinevate riikide vahel ¢ Infotehnoloogia areng viimastel
itha kasvab aastakiimnetel on toonud kaasa {iha
e Rahvastiku vananemine ja selle moju laialdasema interneti kasutuse, {iha rohkem
e Mainet mdjutavate kanalite muutus on interneti kasutajaid ka eakate hulgas.
(Aripiev, Facebook) e Suurenenud on e-kaubanduse kasutajate
¢ Kindlustus ei paku kaitset suuremate osatéhtsus
hirmude vastu: sdda, kinnisvarahindade e Pidev tootearendus
muutus, inflatsioon

Poliitilisest keskkonnast vaadatuna mdjutavad ettevotte tegevust seaduse muudatused, turvalisus
keskkonna tasandil. Ettevotte tegevust mojutab muudatus, et Euroopa ravikindlustuskaart annab
voimaluse saada arstiabi Euroopa Liidu territooriumil, arstiabi saamiseks tuleb poorduda
riiklikusse haiglasse, sest erahaiglates ja meditsiiniasutustes arstiabi tasuta ei ole. Eelnevalt oli
ravikindlustuskaardi alusel kaetud ainult esmaabi. Sellega seonduvalt tuleb, Salva Kindlustusel
arvestada, et inimesed ei pruugi enam tervisekindlustust sellises proportsioonis osta nagu
varasemalt. Siiski on kindlustusel eelised, sest tervisekindlustus katab ka arstiabi erahaiglates
ning visiiditasu ja ravimite jaoks tehtud kulutused.

Vilismaalase tervisekindlustus on isikutele, kellel puudub Eesti isikukood. Kuna Eesti e-
residendi digi-ID kontseptsioon annab vilismaalastele voimaluse taotleda Eesti e-identiteedi, siis
viahendab see vajadust vormistada tervisekindlustust, mida Salva pakub. Hetkel kodakondsus- ja
migratsiooniamet aktsepteerib teatud kindlustusseltse, kelle tervisekindlustus sobib Eesti
isikukoodi taotlemise jaoks, et oleks ravikulud Eestis kaetud. Salva Kindlustus sinna ei kuulu,
seega tuleks moelda tervisekindlustuse laiendamisele, et suurendad miiiiki ja saada kodakondsus-

ja migratsiooniameti aktsept.

Projekt Solvendcy 2 on koostatud Euroopa Liidu poolt kindlustusega tegelevatele ettevotetele,
selleks et tagada kindlustusseltside maksevoime voi minimeerida maksevdimetusega kaasnevaid
puuduseid ning kahjusid. Kindlustustegevus mitte ainult ei kindlusta tulevikusiindmuste vastu
vaid suunavad tarbijate raha finantsturgudele ja majandusse, mis vajab jarelevalvet. Projekti
eesmiark on suurendada konkurentsivoimet ja Euroopa Liidu kindlustusfirmade 16imimist.

Vastavalt projektile on koostatud kindlustusettevotetele nduded ja eeskirjad, mida tuleb jirgida.

Sotsiaalse keskkonna tasandil on enim mdjutavaks teguriks meedia/internet. Selle kaudu liigub
viga palju infomatsiooni ning see vOib tuua kaasa endaga nii positiivse kui ka negatiivse moju

ettevottele. Samuti ei paku kindlustus kaitset suuremate hirmude eest, milleks on néiteks: soda,
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kinnisvara hindade muutus, inflatsioon. Rahvastiku vananemine ja kdrge eluiga tekitab vajaduse
kindlustada sotsiaalselt nende inimeste toimetulek (pension). Palju, kes sooviksid tootada

pensionieas ei leia t66d voi ei voimaldata neile tdiend- ega limberdpet.

Vaadates majanduslikku keskkonda, siis on positiivne, et aastal 2015 on Eesti sisemajanduse
koguprodukt kasvanud. See néitab, et riigi elanikkonna néitaja majandusliku olukorra koha pealt
on paranenud. Aastal 2015 on vabade ametikohtade arv vdahenenud, see vdib endaga kaasa tuua
suurema kindlustusvajaduse ja vaadates miiligitulemusi, siis on need kasvanud. Laenud, mis
pangad on véljastanud nii eraisikutele kui ettevotetele, jitkavad stabiilset kasvu. Aastal 2015
kasvas liisingute, eluaseme- ja viikelaenude maht. Brexiti tulekuga voib kindlustusturul toimuda
suuremad muudatused. Londonis tegutsev edasikindlustusfirma Lyoid, kes tegutseb kindlusturul
tile maailma ei saa tunda kindlust, sest pole veel tulnud selgeid otsuseid, kuidas Euroopa Liit

iimberkorraldusi seoses Brexitiga teeb.

Tehnoloogia keskkonnas toimub pidevalt uuendusi. Uha enam inimesi kasutab arvutit ja liheb
kaasa uuendustega, mida Internet voimaldab. Seoses sellega peab ettevotte kaasa litkuma
uuendustega. Niiteks varasemalt 10petati kindlustuslepingud ainult kirjaliku avalduse alusel, mis
oli allkirjastatud kontoris voi saadetud posti teel. Viimase aja iiks suuremaid muudatusi ongi
poliiside katkestamine e-maili teel ning samuti lepingute muutmine 14bi e-keskkonna. Ettevotte
tegevus e-keskkonnas on oluline, sest tarbijad ei pea enam oluliseks minna kontorisse poliise
sO0lmima vaid soovivad teostada ostud kodulehe kaudu voi e-maili teel. Pidev tootearendus tingib
selle, et tuleb olla kursis uuendustega. Kindlustustingimused, mis on muutmata ja aegunud ei
kata enam tooteid, mis on viimasel ajal arendatud. Ettevotte jatkusuutlikkuse tagamiseks peab
olema iilevaade uutest toodetest ja tegema vastavad uuendused ka tingimustes, et need oleksid
kindlustatud. Naiiteks robotmuruniiduk on viimasel ajal populaarsust koguv toode, kui
tingimustes pole kirjas, et see on kindlustatud ja kindlustuskaitse kehtib ka siis, kui inimest ei ole
kodus, siis tarbija ei saa soovitud kindlustuskaitset ja podrdub teise kindlustusandja poole.
Ettevottel on oluline olla innovaatiline ning teha muudatusi vastavalt teguritele, mis mdjutavad

teda 14bi keskkonna, kus ta tegutseb.
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2.5 Ettepanekud ettevotte tegevusele

Konkurents kindlustusturul on kasvanud ja klientide endale saamise eesmairgil panustatakse
pidevatele muutustele nii tingimuste osas kui ettevotte poliitika muutmises. Kuid muutuste
tegemisel tuleb arvestada riskidega ja analiiiisida, kas tulemus saab olema positiivne, seda ka

ettepanekute ja soovituste tegemise osas.
Ettepanekud:

1. Partnerfirma leidmine kahjude kisitlemisel — VVaadates majandusaasta aruannet, siis
suurema osakaaluga kahjudest hdlmab liiklus- ja kaskokindlustus. Séidukite remont ja
sinna juurde kuuluv tooraha on kallis. Hetkel puudub Salva Kindlustusel kokkulepe
kindlate ettevotetega, kes teostaksid remonti kahjustunud sdidukitele. Oleks hea, kui
Salva leiaks koostdopartnerid, kes pakuksid toddele soodsamat hinda, ettevotte selle eest
saab jdrjepideva soidukite arvu, mis tuuakse remonti. Salva pakub ettevottele kindlat tulu
soidukite saatmisega remonti, sest vaadates majandustulemusi, kahjude arv on kasvanud
ning Salval omakorda voimalus kahjunduete suurust vdhendada ja majandustulemusi
parandada.

2. E-keskkonna arendamine — Salva Kindlustuse poliitika on suunatud hetkel pigem
otsemiiiigile ja sellega seonduvalt on avatud palju miiligipunkte iile Eesti. Vaadates
analiiiisi tulemusi, siis tarbijal ei ole oluline asukoht/kittesaadavus, pigem vormistatakse
kindlustuspoliise itha enam Interneti teel voi e-maili vahendusel. Ettevote voiks teha
analliisi ning vaadata miiligipunktide kasumlikkust perioodide ldikes, kui see on
langenud, siis moelda selle sulgemisele. Raha, mis eelnevalt on kulunud miitigipuntki
pidamisele suunata e-keskkonna arendamisele voi turundusse, mis hea turunduse korral
tostab miitiki ja klientide arvu.

3. Riskijuhtimise pohimoétted efektiivsemaks muuta — liikluskindlustuse puhul tarbija
vaatab ainult hinda, jatkusuutlikkuse tagamiseks peab ettevite pakkuma konkureerivad
hinda. Konkurentsivoimelise hinna tagamiseks peab olema kindlustusseltsil hea
riskijuhtimise pohimotted, selleks tuleks selekteerida grupid veel detailsemalt, et tariifid
oleksid tdpsed ja vOimaldavad pakkuda nendele klientidele soodsamat hinda, kellel
kahjusid védhe. Hetkel avarii tagajéirjel touseb kindlustusmakse kindla tariifi jérgi,
olenemata kui suur on kahjusumma. Seega oleks mdistlik maksearvutamisel arvestada ka

kahjusuurust.
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Investeeringute ja ettevotte tegevusele suurem panus — vaadates varade rentaabluse
tulemust on see languses. Kui ettevotte panustaks rohkem investeeringutesse voi ettevotte
tegevusse, mis suunatud miiligikasvule, siis parandab see ettevotte kasumlikkust.
Tanapéeval on turunduse jaoks voimalusi palju. Salva Kindlustus voiks nditeks Interneti
keskkonnas Facebook teha reklaami sellega, et postitab jooksvalt informatsiooni kahjude
osas, mis on hiivitatud, et teadvustada inimestele rohkem, millistel olukordadel kindlustus
tagab turvatunde. Ning, kui seal tekib kiisimusi inimestel voi arutelud, siis turundusjuht
vastab neile eelnevalt konsulteerides tootejuhiga.

Kliendi heaolu tihtsus — tarbijale on oluline, et ettevotte ldhtub kliendi heaolust. Salva
Kindlustuse liikluskindlustuse poliisi 10petamisel kaasneb teenustasu 10 eurot. Kui klient
teeb avalduse poliisi 1opetamiseks ning seal on pohjus, et sdiduk seisab/remondis, siis ei
peaks selle pealt votma teenustasu. Antud olukorras jadb kliendile hea kogemus, et ilma
liigsete tasudeta saab poliisi l0petada ning ta pdordub ettevotte poole uuesti, kui hakkab
soidukit kasutama. Juhul, kui ta kaotab poliisi 10petamisega, sest sdoiduk ldks katki ja
lisaks selle eest vOetakse raha jadb halb kogemus, mis voib tingida selle, et klient
poordub jargmine kord teise kindlustusandja poole ning sellega kaotab Salva Kindlustus
voimaluse teenida miitigitulu ja lisaks saab halva maine osaliseks.

Lihtsustada e-keskkond — iiha rohkem on Interneti kasutajaid eakate seas, seega tehakse
mitmed toimingud interneti teel. Sellelt tulenevalt Salva Kindlustus peaks rdhku panema
e-keskkonna lihtsusele, mida kergem on tarbijal kodulehel litkuda, seda vihem otsib ta
alternatiive ning jagab oma kogemust ka teistega. Néiteks hinna kalkuleerimine voiks
toimuda ilma isikuandmete sisestamiseta.

Salva Kindlustuse turupositsiooni tuleks parandada — vastavalt ankeetkiisitluse
tulemustele on mitmed tarbijad vahetanud kindlustusfirmat kampaania raames. Seega on
voimalus Salva Kindlustusel positsiooni parandada, kui suunab rahavood uutesse
kampaaniasse. Sellega kasvab ettevotte miiiik ja on voimalik juurde saada uusi kliente.
Onnetusjuhtumikindlustuse toote tingimused tiiendada — dnnetusjuhtumikindlustus
on kdige vihem ostetav toode. Kui vaadata konkurentide tingimusi, siis nende tingimused
katavad ravikulud. Salva Kindlustus vdiks dnnetusjuhtumikindlustuse toodet tdiendada ja
lisada kindlustuskaitse, mis katab ravikulud. See tdstab toote konkurentsi vdimet ja
vastab kliendi ootustele. Samuti annab vdimaluse kiisida suuremat makset, mis kasvatab

kindlustuspreemiaid.
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10. Klient suunata piddeva teenindaja poole — Kiisitlusest selgus, et ebameeldiv
teenindus/kogemus on suunanud tarbijat kindlustusseltsi vahetama. Paljud vene keelt
konelevad tarbijad ei oska eesti keelt. Viltimaks olukorda, kus tekib keelebarjddr on
moistlikum teha ettevotte poliitikas muudatus ja suunata vene keelt konelevad kliendid
teenindajale, kes seda tdielikult valdab. Nii saab klient selged vastused oma kiisimustele
ja ei teki olukorda, kus ettevotte maine kahjustub kuna teenindaja pole piisavalt
kompetentne.

11. Hoida pikaajalist klienti — kui tehakse kliendile parem pakkumine konkurendi juures,
siis Salva vodiks pakkuda sama soodsat hinda, viltimaks kliendi valikut teise
kindlustusseltsi kasuks. Sellega tagatakse pikaajaline kindlustussuhe ja usaldus, mis on
jatkusuutlikkuse kohapealt oluline. Tdstab ettevotte mainet ning samuti voimaldab teha
lisamtiiiki, kui kliendil tekib kindlustushuvi uue eseme jaoks.

12. Kampaania kahele Kindlustustootele ja see suunata selekteeritud grupile —
Kaskokindlustuse miiligi protsent ei ole vdga suur, kuid kahjude arv antud tootel on
kasvanud. Selleks, et olukorda normaliseerida tuleks kasvatada kindlustuspreemiaid.
Salva Kindlustus vdiks kaaluda kampaaniat, kus nii liiklus- kui kaskokindlustus on iihel
poliisil. Kampaania sihtgrupp oleksid kliendid, kelle riskiandmed ei ole korged ning see
voimaldaks pakkuda soodsamat hinda.

13. Tegevuskulude vihendamine — Salva Kindlustuse kasum on vdhenenud ning kasvanud
on tegevuskulud. MiiligitdGtajate protsent, mida teenitakse poliisi vormistamise eest ning
teised kulud. Selleks, et ettevotte majandusseisu parandada tasuks ettevottel vihendada
tegevuskulusid.

14. Kindlustusseltside omavaheline info jagamine - praegusel hetkel puudub
kindlustusseltsidel omavaheline suhtlus ja iihtne info jagamine kindlustusjuhtumite
korral. Kliendil on voimalik esitada dokumendid reisikindlustuse kahju taotlemiseks
mitmesse ettevottesse ilma, et see vélja tuleks. On olnud olukordi, kus klient ise iitleb, et
tal olemas mitu poliisi ning sellisel juhul kindlustusettevotted jagavad kahjusummat. Aga
kui klient seda ei avalikusta saab ta hiivitist mitmest kohast. Selleks, et seda viltida oleks
kasulik kindlustusseltsidel suhelda omavahel, kui tekib kahtlus voi teha iihtne e-

keskkond, kus see info on avalik ettevdtte jaoks, kui vaja kontrollida.

Salva Kindlustusel on ténasel paeval mitmeid puudusi ning selleks, et piisida jatkusuutlik on vaja

sisse vila muudatused. Kodige enam tuleb parandada riskijuhtumise pohimotteid ja olla
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innovaatiline. Palju uued turule sisenejad pakuvad klientidele laiemat kindlustuskaitset ning seda
sama hinna juures, mis konkurendid pakuvad. Selleks, et hoida klienti, tuleb ettevdttel panustada
tingimuste tdiendamisele, et kaasneks suurem miitigitulu. Finantsseisu parandamiseks on oluline

vaadata iile kulud ja voimalused raha paremaks planeerimiseks, et tosta kasumlikkust.
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KOKKUVOTE

Kéesoleva 10putdo eesmirgiks oli selgitada vélja Salva Kindlustuse jatkusuutlikkus ning selle
alusel teha ettepanckuid ja anda soovitusi ettevotte tegevuse jatkamisel. Kirjeldades tarbijate
kditumist kindlustusseltsi valikul, andes hinnangu Kkindlustusseltsi finantsseisundile ja
analiilisides véliskeskkonda, milles ettevdte tegutseb ja selle 1dbi tuua vélja ohud, muudatused,

mis ettevotet mojutavad ja millega tuleb arvestada.

Uurimus jatkusuutlikkuse hindamiseks koosneb kolme analiiiisi pohjal— tarbijakaitumise analiiiis,
finantsanaliitis, mis koostatud suhtarvude baasil ning PEST-analiiiis. Analiiiisi tulemustele
vastavalt andis autor omapoolsed ettepanekud ja seisukohad ettevotte tegevuse jatkamiseks,

vOttes arvesse ettevotte voimalusi.

Tarbijakditumise analiilisi teostas autor ankeetkiisitluse abil, mille viis 1dbi internetis, kasutades
mugavusvalimit. Kiisitlus oli internetis vastamiseks aktiivne aastal 2015-2016 ning seda jagas
autor erinevatele ettevotetele ja mitmetes foorumites. Kokku vastas kiisitlusele 213 inimest.
Ankeetkiisitluse analiiisimisel kasutas autor Kirjeldavat statistikat. Jatkusuutlikkuse hinnang

analiiiisile tuginedes on jargmine:

e Vastanutest 9% ostab kindlustustooteid Salvast, mis nditab, et kindlustusseltsi toodete
ostetavus on viike ning turuosa ei ole suu.

e Analiiisides inimeste eelistusi kindlustusseltsi valikul selgus, et tarbijad peavad
oluliseks vorrelda kindlustustingimusi ja hinda. Kd&ige vdhem on oluline ettevotte
kéttesaadavus.

e Kindlustusseltsi omadustest eristub kdige enam soov saada kiire ja asjalik kahjukasitlus,
Kiire tagasiside ning saada soovitud kindlustuskaitse.

e Salva Kindlustuse toodetest dnnetusjuhtumi- ja vastutuskindlustuse tooteid ostetakse
koige vdhem. Reisikindlustus on klientide seas enim ostetud toode ning mojutab

miitigitulu.
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e Vastavalt analiilisi tulemusena, sdlmivad inimesed poliise selleks, et kindlustada ennast
suuremate kahjude eest ning seadusest tulenevast kohustusest.
o Statistiliselt kdige olulisemaks peetakse kahjukasitluse puhul seda, et kahju késitletakse

kiirelt.

Salva Kindlustuse tegevust vastavalt tarbijakditumise analiilisist tulenevalt voib pidada
jatkusuutlikuks, kui ettevote teeb muudatused kindlustustoodete tingimuste ning kliendiheaolu
seisukohalt. Samuti tuleb korrigeerida hindasid, et piisida konkurentsis ja vastata kliendi

ootustele.

Jatkusuutlikkuse analiiiisi teise osana analiiiisiti finantssuhtarve. Finantsasutustel on
arvutuspdhimotted erinevad vorreldes ettevotetega, kes ei tegele finantsalaga. Analiiisitavad
suhtarvud on kindlustustehnilised ja rentaabluse suhtarvud. Tulenevalt analiiiisist saab ettevotte

majanduslikule seisule anda jirgneva hinnangu:

¢ Salva Kindlustuse kindlustustegevuse olukord 2015. aasta seisuga on kindlustustehniliste
suhtarvude seisukohtalt mitterahuldav.

e Ettevotte netokahju suhe on maérgatavalt tousnud, mis viitab sellele, et kahjude
véljamaksete summa on kasvanud, riskijuhtimise pShimdtted ei pruugi olla efektiivsed.

¢ Kindlustustegevuse kulude osa on suurenenud, mis viahendab ettevotte kasumi suurust,
sest tegevuskulud kaetakse teenitud kindlustuspreemiatest.

¢ Rentaabluse suhtarvude néitajad on kehvemaks muutnud, mis ndrgestab majanduslikku
positsiooni veelgi. Omakapitali tootlikkus on halvenenud, mis on tingitud raha
ebaefektiivsest paigutamisest ettevottesse.

¢ Salva Kindlustuse miitigitulu on tdusnud, seega on suurenenud ka risk kahjude osas, mis
voivad tekkida.

e Varade rentaablus majandusnditajad on languses. Ettevotte varade maht kasvas eelmisel
aastal ning see mdjutab kasumit vdhemuse poole.

e Rahavood suunata paremini, et ettevote tegevusel oleks tulemuslikkust ja kasum kasvaks.

Kui ettevote ei suuda parandada oma finantspositsiooni, voib edaspidine tegevus muutuda
jatkusuutlikkuse kohapealt raskeks, voimaluste korral peab tegema ettevotte poliitikas
muudatusi, et olukorda parandada. Suurenenud kahjude arv néditab, et riskijuhtimise pShimotted

ei taga suurema miitigitulu korral kasumlikkust. Pigem suurema tuluga kaasneb kulude kasv, sest
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esinenud kahjunduded netona edasikindlustusest kasvasid. Omakapitali tootlikkuse

parendamiseks tuleks Salva Kindlustusel vihendada varasid voi suurendada miitigitulu.

PEST-analiiiisi tulemustest ldhtuvalt to6i autor vélja olulisemad ohud ja modjud, mis ettevotet
mojutavad. Ettevottel tuleb arvestada ohtudega ja vajadusel teha muudatusi, et need liigselt

kindlustustegevust ei mojutaks. Peamised ohud ja tegurid, mis ettevotet mojutavad on jargmised:

e Euroopa ravikindlustuskaart annab voimaluse saada arstiabi Euroopa Liidu territooriumil,
mis vdhendab reisikindlustuse miiligitulu ja muudab toote vihem tarbitavaks.

e Aastal 2015 on vabade ametikohtade arv vihenenud, see voib endaga kaasa tuua suurema
kindlustusvajaduse ja vaadates miitigitulemusi, siis on need kasvanud.

e Eesti e-residendi digi-ID kontseptsioon annab vilismaalastele voimaluse taotleda Eesti e-
identiteeti, millega kaasneb tervisekindlustuse sdlmimise kohustus, kuid Salva
kindlustuspoliise selle jaoks ei aktsepteerita..

e E-keskkonna kasutamise populaarsus kasvab, iitha enam soovivad inimesed solmida
poliise interneti teel.

e Sotsiaalmeedia osatdhtsuse suurenemine {iihiskonnas, voib endaga kaasa tuua nii
positiivsed kui ka negatiivsed mojud. Klientide tagasiside labi sotsiaalmeedia.

e Brexiti tulekuga voib kindlustusturul toimuda suuremad muudatused, mis samuti

mojutavad edasikindlustusfirmade tegevust, kes tegutsevad Inglismaal, nditeks Lyoid.

Tuginedes PEST-analiiiisile, siis vdib pidada Salva Kindlustuse tegevust jatkusuutlikuks. Ohud
ja tegurid, mis ettevotet mdjutavad ei ole markimisvaidrselt suured. Tdhtis on, et ettevote
tulevikus oleks innovaatiline ning ldheks kaasa uuendustega. See on vajalik selleks, et olla
konkurentsivoimeline ning pakkuda kliendile uudseid lahendusi toodete tingimustes ja vastu

pidada keskkonnas, kus ettevote tegutseb.

Loputod eesmarkide tditmisest ja analiiiisi tulemustest 1dhtudes pidas autor oluliseks eesmargiks
teha omapoolsed ettepanekud jatkusuutlikkuse tagamiseks. Ettepanekud jatkusuutlikkuse

tagamiseks:

e Partnerfirma leidmine, kes kahjude késitlemisel pakub soodsaid hindasid.
e Sulgeda miitigiesindus, mis ei too tulu ning raha, mida on eelnevalt miiiigiesinduse

kuludeks kaetud, suunata e-keskkonna arendamisele vdi turundusse.
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Konkureerntsiviiimelise hinna tagamiseks peavad olema kindlustusseltsil head
riskijuhtimise pdhimotted. Selleks tuleks selekteerida grupid veel detailsemalt, et tariifid
oleksid tdpsed.

Ettevottel tuleks panustada rohkem investeeringutesse voi tegevusse, mis On suunatud
miitigikasvule, siis see parandaks ettevotte kasumlikkust.

Sotsiaalmeedias aktiivsem tegutsemine, kaasarddkimine.

Lédhtuda rohkem kliendi heaolust, mis annab positiivse tulemuse ettevdtte mainele.

Salva Kindlustus peaks rohku panema e-keskkonna lihtsusele, mida kergem on tarbijal
kodulehel liikuda, seda vihem otsib ta alternatiive ning jagab oma kogemust ka teistega.
Salva Kindlustuse turupositsiooni tuleks parandada, suunates rahavood uutesse
kampaaniasse. Sellega kasvab ettevotte miiiik ja on voimalik juurde saada uusi kliente.
Salva Kindlustus vdiks Onnetusjuhtumikindlustuse toodet tdiendada ja lisada
kindlustuskaitse, mis katab ravikulud. See tdstab toote konkurentSivoimet.

Hoida pikaajalist klienti. Néiteks tehakse kliendile parem pakkumine konkurendi juures,
siis Salva voiks pakkuda sama soodsat hinda, viltimaks kliendi valikut teise
kindlustusseltsi kasuks.

Kaskokindlustuse miitigitulu ei ole suur, kuid kahjude arv antud tootel on kasvanud.
Selleks, et olukorda normaliseerida, tuleks kasvatada kindlustuspreemiaid. Salva
Kindlustus voiks kaaluda kampaaniat ja pakkuda komplekspoliisi, kus liiklus- ja
kaskokindlustus on iihel poliisil. Kampaania sihtgrupiks oleksid kliendid, kelle
riskiandmed ei ole korged, mis voimaldaks pakkuda soodsamat hinda.

Tegevuskulude vihendamine tuleb kasuks ettevatte majandustulemuste parandamisele.
Kindlustusseltside ~ omavaheline  suhtlus  kahjude  hiivitamisel ~ vdhendab
kindlustuspettuseid. Naiteks reisikindlustuse puhul on kliendil voimalus taotleda hiivitist
mitmest seltsist. Sellisel juhul jddvad sellised ohud dra ning on vdhem kahjundudeid,

mida makstakse topelt.

Vaadates koiki eelpoolmainitud tegureid ja tulemusi vOib Oelda, et Salva Kindlustuse

jatkusuutlikkus on oluliselt langenud. Ettevottel tuleb parandada oma finantsseisu, mis on

languses, selleks tuleb analiitisida igat finantssammu. Konkurentsitihedas keskkonnas piisimiseks

tuleb ettevottel muuta riskijuhtimise pohimotteid, et vihendada kahjunduete osakaalu ning mis

omakorda vdimaldaks pakkuda kliendile konkurentsivdimelist hinda. Samuti muuta ettevdtte
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poliitikat, et pakkuda tarbijale soovituid lahendusi tingimuste nédol ja suunata pigem tidhelepanu

e-keskkonna arendamisele.
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LISAD

Lisa 1. Ankeetkiisimustik “Kliendi eelistused kindlustusseltsi valikul*

Terel

Olen Tallinna Tehnikaiilikooli Tallinna Kolledzi {ilidpilane Marit Kilk ja kirjutan 10putdod teemal
,Jatkusuutlikkuse hindamine Salva Kindlustuse AS nditel. Palun Teie abi véljaselgitamaks, millised on
Teie/kliendi eelistused kindlustusseltsi valikul ja millistel pohjustel Te mdnda kindlustusseltsi ei vali.

Vastamine vOtab aega kuni 7 minutit.

Teie arvamus on viga oluline. Olen véga tanulik, kui leiate aega vastata all olevale kiisimustikule.

1. Mille jirgi teete otsuse kindlustusseltsi valikul?

Ainult hinna jargi

Vordlen kindlustustingimusi

Vordlen kindlustustingimusi ja hinda

Olen kindlustusandja pikaajaline klient ning ei vordle turu pakkumisi
Kindlustusseltsi teenuse kittesaadavus

Muu:

2. Kuivord mdjutab Teie valikut kindlustusseltsi asukoht?

Oluliselt
Moningal mééral
Mitte oluliselt
Uldse mitte
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Lisa 1 jarg

3. Jirgnevas loetelus on toodud vilja omadused, mis voiksid iseloomustada kindlustusseltsi.
Palun hinnake, kui olulised on need omadused Teie jaoks.

Palun hinnake omadusi skaalal 1-3, kus 1- ei ole iildse oluline, 2- oluline, 3- vdga oluline.

Hea klienditeenindus

Kiire tagasiside
Konkureerivad hinnad
Kindlustustoodete lai valik

Head tingimused toodetele
Teenindaja tunneb tingimusi ja oskab seletada

Voimalus saada soovitud kindlustuskaitse
Kiire ja asjalik kahjukasitlus
Ettevotte 1dhtub kliendi heaolust

Voimalus poliis slmida kontoris

Voimalus poliis sdlmida veebilehe kaudu

4. Milliseid kindlustuspoliise solmite peamiselt?

Kodukindlustus
Vastutuskindlustus
Reisikindlustus
Liikluskindlustus
Kaskokindlustus

Onnetusjuhtumikindlustus
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Lisa 1 jarg

5. Mis eesmiirgiga solmite kindlustust?

Seadusest tulenevast kohustusest
Soov kindlustada ennast suuremate kahjude eest
Kohustus panga ees

Tuttava/sdbra soovitusel
6. Kui s6lmite kindlustuspoliisi, siis millisel viisil eelistate seda teha?

Veebilehe vahendusel
Kontoris

E-posti teel

Telefoni teel

7. Millises all olevatest kindlustusfirmadest Te peamiselt vormistate oma kindlustuspoliisid?

BTA
ERGO
Gjensidige
If

Inges
PZU

Salva
Seesam
Swedbank

8. Miks ostate oma poliisid peamiselt just eelnevas punktis mainitud kindlustusfirmast? *

Hea klienditeenindus

Toodete tingimused vastavad koige enam minu ndudmistele
Konkureerivad hinnad

Kiire/hea kahjukésitlus

Hea asukoht/kéttesaadavus

Muu:

9. Kas olete rahul oma teenusepakkujaga?

Jah
Ei
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Lisa 1 jarg

10. Jiargnevas loetelus on toodud vilja mitmed omadused, mis voiksid iseloomustada
kindlustusseltsi. Palun hinnake nende omaduste esinemist Teie valitud seltsis. Teie poolt
punktis 7 valitud kindlustusseltsis . Palun hinnake omadusi skaalal 1-5, kus 1- ei esine kunagi, 2-
esineb viga harva, 3- esineb harva, 4-esineb tihti, 5-esineb alati

Meeldiv klienditeenindus
Kindlustustoodete lai valik

Kiire ja asjalik kahjukasitlus

Head tingimused toodetele

Ettevotte 1ahtub kliendi heaolust
Voimalus saada soovitud kindlustuskaitse
Kiire tagasiside

Kaéttesaadav nddalavahetustel
Tingimuste selgitamine teenindaja poolt
Toote soodne hind

Kontoris sGlmimise voimalus

Internetis sGlmimise vOimalus

Paindlikkus kliendi suhtes

11. Kas see on oluline Teie jaoks, et poliisid oleksid s6lmitud iihe teenusepakkuja juures?
Jah

Ei

12. Mida arvate kindlustusfirmade hulgast Eestis?

Liiga palju

Voiks vihem olla

Parajalt

Voiks rohkem olla

Liiga vihe
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Lisa 1 jarg

13. Kui oled vahetanud Kkindlustusseltsi, siis millistel pohjustel? Palun jérjestage
vastusevariandid olulisuse jargi.

Hinnatdus

Halb kahjukésitlus

Ebameeldiv teenindus/kogemus

Soovitud kindlustuskaitset ei pakuta

Kehv asukoht / kittesaadavus

Kampaania, mille kaudu pakutakse soodsamat hinda

Reklaam, mille kdigus tutvustatakse paremaid tingimusi
14. Milline on olnud Teie kogemus kindlustusjuhtumitest tulenevate kahjude Kisitlemisel? *

Mul ei ole esinenud kahjujuhtumeid
Hea

Enamasti hea

Halb

15. Mida peate oluliseks kahjukiisitluses:

Kiire kahju késitlemine

Tagasiside kahjukasitluse protsessi osas toimuva suhtes
Oigust kaasa riikida firma valikul, kes kahju remonti teostab
Paberite tditmine oleks voimalikult minimaalne

Asukoht
16. Sugu:

Mees

Naine
17. Vanus

16-25
26-39
40-49
50-59

60 vo1 rohkem
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18. Haridustase

P&hiharidus
Kutseharidus
Keskharidus
Korgharidus

19. Palun miirkige tegevusala:

Opilane/iilidpilane
Tootaja
Ettevotja/FIE

Pensionar

20. Kas praegusel hetkel tootate voi mitte?

Jah
Ei

21. Kui Te tootate, siis millisel ametikohal:

Tippjuht

Keskastmejuht
Spetsialist/tehnik

Ametnik

Teenindus- ja miiiigit6otaja
Pollumajanduse oskustooline
Seadme- ja masinaoperaator
Lihtt66line

22. Netosissetulek iihe pereliikme kohta kuus:

Lisa 1 jarg

*Pere sissetulek kokku (peale maksude maha arvutamist) jagatuna pereliikmete arvuga.

kuni 300eur
301-500eur
501- 700eur
iile 700eur
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Lisa 2. Salva Kindlustuse Konsolideeritud koondkasumiaruanne

TULUD 2015 2014 2013
Brutopreemiad 19092524 | 16571 243| 15531 391
Edasikindlustuse preemiad -6 648 620| -5416 380| -4 880170
Muutus ettemakstud preemiate eraldises 706 984 -225 912 21811
Edasikindlustuse osa ett emakstud preemiate eraldise

muutuses 306 948 124 317 40 824
Teenitud preemiad netona edasikindlustusest 12 043 868 | 11 053 268 | 10 713 856
Teenus- ja komisjonitasu tulu 1251444 1257922| 1424223
Investeeringute netotulu 276 487 272 076 554 379
Muud &ritulud 169 593 175 405 92 363
Tulud kokku 13741392 | 12758671 | 12 784 821
KULUD

Kahjunoduete kogusumma -10 282929 | -8729921| -8 739 728
Edasikindlustaja osa kahjunduetes 4016 783| 3300111| 2998540
Muutus rahuldama nouete eraldises -1626 354| -4523514 0
Edasikindlustaja osa rahuldamata nduete eraldise

muutuses 719618 | 4459 821 0
Esinenud kahjunduded netona edasikindlustusest -7172882| -5493503| -5741188
SSlmimiskulud -4 381219 3968 202| -3717002
Administratiivkulud -1343460| -1368582| -1494411
Finantskulud -132 316 -131062| -144000
Tegevuskulud kokku -5856 995| -5467 846 | -5 355413
Aruandeaasta kasum enne tulumaksustamist 711515| 1797 322| 1688220
Tulumaks -225 000 -239240| -345569
Aruandeaasta puhaskasum 486 515| 1558082| 1342651
Aruandeaasta koondkasum 486 515| 1558082| 1342651
Sh emaettevotte omanike osa kasumist 469 060| 1543609| 1333350
Sh vihemusomanike osa kasumist 17 455 14 473 9301
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Lisa 3. Salva Kindlustuse konsolideeritud finantsseisundi aruanne

VARAD 2015 2014 2013
Materiaalne pohivara 1281989| 1445601 1200 532
Immateriaalne pdhivara 1844 976| 1887641 1958 741
Finantsinvesteeringud 17118 316| 17 191958 | 15896 949
Nouded edasikindlustuslepingutest 11209793| 10175856| 6051197
Nouded kindlustustegevusest ja muud nduded 1299949| 1411925 1 055 826
Raha- ja raha ekvivalendid 3648409 2095408| 2550541
Kokku varad 36 403 432| 34208 389| 28713786
KOHUSTUSED JA OMAKAPITAL

Aktsiakapital 3200000| 3200000 3200000
Reservkapital 320 836 320 836 320 836
Muud reservid 64 428 64 428 64 428
Eelmiste perioodide jaotamata kasum 10179781 9601629 10436172
Aruandeperioodi kasum 469 060| 1478152

Emaettevotte omanikele kuuluv omakapital kokku 14234 105| 14 665 045| 14 021 436
Viahemusosaluse osa 97 385 79930 65 457
Omakapital kokku 14 331490 | 14 744 975| 14 086 893
Kohustused kindlustuslepingutest 19038 720 | 16 705 382| 11 955956
Kohustused edasikindlustusest 1415363| 1123115 1 068 468
Kohustused otsesest kindlustustegevusest 537 574 410138 357 515
Tuletisinstrumendid 0 0 2 829
Viitvolad ja ettemakstud tulud 1080285| 1224779| 1242125
Kohustused kokku 22071942 | 19463414 | 14626 893
Kokku kohustused ja omakapital 36 403 432| 34208 389 | 28 713 786
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questionnaire.

Efficiency, or efficient development, in today’s conditions of intense competition and constantly
changing society is gradually becoming a more topical subject. Efficiency has been studied by
areas for a long time, although, recently the researchers rather concentrate on the efficiency
assessment on the company level. For company, it is relevant to know what their position in the
market is and what changes should be made to promote efficient development. Company
business activity is affected by different economic, social and political factors, knowledge of

which helps explore and implement the required changes.

The goal of the final paper was to study efficiency of the Salva Kindlustus AS through
description of the consumer behaviour in the insurance society, giving an assessment of the
financial situation of the insurance society and analysing the external environment, in which
company operates, and through that to detect risks, changers which affect the company and
which should be taken into consideration; based on the results of the analyses, to formulate

proposals and offer solutions for continuing operation of the Salva Kindlustus.

The insurance company the Salva Kindlustus was founded on the Estonian capital, and has been

operating for more than 20 years. ‘Salva’ offers insurance products both to private persons and
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business customers. The Estonian insurance market is very competitive, the competitors may
often suggest various ideas (better conditions for products, campaigns), as a result, the company
loses a significant share of its clients. If there are not many clients, the company fails to collect
the sufficient amount of insurance premiums, and such situation may result in deterioration of its
economic situation. One more important thing is that the company is up-to-date and keeps
abreast of the times. As in autumn of the year of 2015 the information was spread that one more
insurance society would start in the sphere of damage insurance from the new year (Compensa
ehk Compensa Vienna Insurance Group), it induced the author to investigate the market position
of the Salva kindlustus, which had been long-established in the market. The research problem
was to inquire into Salva’s opportunities and advantages. The author was interested in changes

that should be undertaken to ensure the company’s efficiency in the future, too.

Based on the goal and the research problem of this final paper, the author formulated the

following research tasks:

e To compile the financial analysis of the Salva Kindlustus AS to investigate the financial
situation;
e To analyse the external environment, where the company operates, and to give an
assessment concerning the results of the analysis method.
e To carry out the questionnaire with the aim to learn the consumer preferences in choosing
insurance society, the reasons of not choosing it and the competitors of the company;
e On the grounds of the questionnaire results, to perform the analysis of the consumer
behaviour;
e To suggest improvements, based on the results of the analyses.
There are numerous efficiency affective factors — consumers, external environment, company
financial situation, therefore, in order to reveal the efficiency, it is necessary to study influence
of all factors. To reveal the financial situation of the company, the author compiled the financial
analysis based on the direct numbers. Since financial institutions compile their reports on the
grounds of other principles than ordinary financial statements, the analysis is supported by the
insurance technical and profitability direct numbers. Data received for the financial analysis, was
received from the accountancy. The analysis is based on the indicators in the period of the years
of 2013 — 2015. The author performed the consumer behaviour analysis using results of the
questionnaire distributed among the consumers. The author conducted the questionnaire survey
among the Internet users in the years of 2015-2016, which helped to reveal their assessments and

opinions. In the analysis, the author used the methods of descriptive and conclusive statistical
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analytics. When analysing the external environment, the author detected the affective factors in
the political, social, economic and technologic areas. The factors that affect the company
operation and can be handled as dangers which were described and explained in the work.

The research contains two chapters, which are also divided into subchapters. In the first chapter,
the author provides an overview of the theoretical characteristics of the company’s efficiency
assessment, where general description of efficiency is given as well as the affecting factors,
connection to entrepreneurship and methods of their assessment. The second chapter gives an

overview of the Salva Kindlustus AS analysis of efficiency and its results.

The author carried out the consumer behaviour analysis via the Internet, using the questionnaire
and the convenience sample. The questionnaire was active for answering on the Internet in the
year of 2015-2016, and the author distributed it among different companies and numerous
forums. A total number of the survey respondents reached 213. When analysing the
questionnaire, the author used the descriptive and conclusive statistics. Supported by the

analysis, the efficiency assessment is as follows:

e 9% respondents buy insurance products from ‘Salva’, which show that purchasability of
the insurance society products is small and the market share is not big;

e While analysing the consumer preferences in choice of insurance society, the author
learned that the consumers consider comparison of insurance conditions and price.
Availability of company is the least important factor.

e Among characteristics of insurance society, the most distinguishable is a desire to get fast
and efficient loss adjustment, prompt feedback and receive a desired insurance coverage;

e Among products of the Salva Kindlustus, least of all are bought accident insurance and
liability insurance. Travel insurance is the most often purchased product, which affects
the sales revenue;

e According to the results of the analysis, people conclude insurance policies to insure
themselves against bigger losses and obligations arising from the legal acts;

e Statistically, the most significant thing in loss adjustment is the promptness of loss
adjustment.

The business activity of the Salva Kindlustus, in accordance with the consumer behaviour
analysis, can be considered efficient if the company makes changes in the conditions of
insurance products and regarding the customer well-being. Besides, prices should be corrected in

order to stand in competition and meet clients’ expectations.

The second part of the sustainability analysis contains the financial analysis of direct numbers.
Financial institutions have different accounting principles compared to companies that do not

60



operate in the financial area. The analysed indicators are insurance technical and cost-
effectiveness direct numbers. Based on the analysis, the following assessment can be given to the

economic situation of the firm:

e According to the insurance technical direct numbers, the insurance activity of the Salva
Kindlustus as of the year of 2015 is unsatisfactory;

e Net-loss ratio of the company has significantly risen, and refers to a fact that the amount
of loss indemnifications has grown, the principles of risk management fail to be effective.

e A share of insurance activity costs has grown, which reduces the company profit as the
operating costs are covered by earnings from insurance premiums;

e Profitability ratios have become worse, which weakens economic position even more.
Return on equity (ROE) has become worse, which is caused by ineffective placement of
cash within the company;

e Sales revenue of the Salva Kindlustus has increased, and, therefore, a risk of damages,
that may occur, also increased;

e Return on assets indicators are low. Last year company assets grew thus reducing profit;

Cashflows should be better directed so that the company’s efficiency and profit could grow.

In case, the company fails to improve its financial position, its further activity may become
complicated in terms of efficiency; if possible, changes in the company policy are required to
improve the situation. The increased number of damages shows that the principles of risk
management fail to ensure profitability in the event of bigger sales revenue. Bigger profit is
accompanied by growth of costs as the net loss adjustment claims from reinsurance grew. To

improve rate of return, the Salva Kindlustus should reduce assets or increase sales revenue.

On the grounds of the PEST-analysis results, the author revealed the most significant risks and
factors that affect the company. The company should consider the risks, and, if required,
introduce changes in a way that affects insurance operations as little as possible. The main risks

and factors that affect the company are as follows:

e European health insurance card provides opportunity to get medical care on the territory
of the European Union, which reduces travel insurance sales revenues and makes the
product less consumable;

e In the year of 2015, a number of vacancies dropped, it may entail a bigger need for
insurance, and if we study the sales results, they grew;

¢ Digi-ID concept of the Estonian e-resident gives foreigners an opportunity to apply for
the Estonian e-identity, which entails an obligation to make health insurance, however,
no ‘Salva’ insurance policies are accepted for the purpose;
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Based

The popularity of E-environment is growing, people wish to conclude policies on the
Internet more and more often;

The growth of social media importance in the society may entail both positive and
negative effects. Customer feedback via social media;

Brexit may bring about the major changes, which will also affect activity of reinsurance
firms that operate in England, for instance, Lloyd’s.

on the results of the PEST-analysis, the operation of the Salva Kindlustus may be

regarded as efficient. The risks and factors affecting the company are not considerably big. The

important thing is that the company should be innovative in the future and keep up with changes.

This is necessary in order to stay competitive and offer clients innovative solutions in the

conditions of products and stand out in the environment where the company operates.

On the assumption of the fulfilment of the final paper goals and the analysis results, the author

considered the importance of making suggestions of his/her part to ensure the efficiency. There

are following suggestions for ensuring efficiency:

Finding a partner firm that offers beneficial prices for loss adjustment;

To close a sales representation office that brings no profit, and to direct the cash,
previously used to cover overheads of the sales representation office, into development or
marketing of the e-environment;

To ensure a competitive price, the insurance society should boast good principles of risk
assessment. Therefore, groups should be selected even more carefully so that the rates
could be more exact;

The company should contribute more to investments or activity, aimed at growth of sales
— it could improve the company profitability;

Being more active in social media, finding common ground;

To be guided more by customer well-being, which gives positive impact to the company
image;

The Salva Kindlustus should contribute to the simplicity of the e-environment — the
easier can consumers move on the homepage, the less they look for alternatives, and
share their experience with others;

The market position of the Salva Kindlustus should be improved, directing cashflows to
new campaigns. Thus, sales will grow and attracting new customers will be possible;

The Salva Kindlustus could complete the accident insurance product and add such
insurance cover that covers costs of medical care. It will raise a competitive ability of the
product;

To keep relations with long-term client. E.g., when client is made a better offer at
competitor, then Salva could also offer a similar favourable price to avoid a situation
when client opts for another insurance society;

Casco insurance sales revenue is not big though a number of losses with this product has
grown. In order to rectify the situation, the insurance premiums should be increased. The

62



Salva Kindlustus could weigh some campaign and offer an aggregate policy, which
combines both traffic and casco insurance in one. The target group of such campaign
would form clients, whose risk statistical data is not high, which would allow ‘Salva’ to
offer more beneficial price;

e Reduction of operational costs would be beneficial for improvement of the company
economic results;

e Communication between insurance societies in loss compensation can reduce fraudulent
insurance cases. For instance, travel insurance can be taken and reported in several
societies. Through communication such dangers could be eliminated, and the number of
double-paid claims would decrease.

Overviewing all factors and results mentioned above, the author may state that the Salva
Kindlustus has significantly dropped. The company should improve its financial situation, which
is in decline, therefore, each financial step should be carefully analysed. In order to stand out in
the intense competition, the company should amend the risk management principles, to reduce a
share of loss claims, which, in turn, could allow it to offer client a competitive price. Besides, the
company policy must be altered with the aim to offer consumer the desired solutions via the

conditions, and pay attention to the development of the e-environment.
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