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Opinndytetydsséni tarkoituksenani oli tutkia Satakunnan ammattikorkeakoulun opis-
kelijoiden vakuutusturvan tilannetta, suhtautumista vakuuttamiseen ja heidan asia-
kassuhdettaan sekd mieltymyksidan vakuutusyhtiéiden suhteen. Tavoitteena oli saada
kyselylomakkeen kautta vastauksia opiskelijoilta heidan vakuutuksistaan, mika nii-
den valintaan on vaikuttanut, sek& heidan kokemuksiaan vakuuttamisesta.

Opinnaytetyon teoriaosuus perustuu Kirjallisuuteen vakuutusalasta, kuluttajakéyttay-
tymisestd, markkinoinnista, seka riskienhallinnasta ja maarallisestd tutkimuksesta.
Teoriaosuudessa pyrin luomaan kuvan lukijalle vakuutusalasta Suomessa, asiakkaan
kayttdytymisestd, seka riskienhallinnasta yksityisen ihmisen kohdalla.

Kéytin tutkimuksessani kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, eli toteutin kyselytut-
kimuksen séhkopostin ja Internetin avulla. Sdhkoposti lahetettiin Satakunnan ammat-
tikorkeakoulun opiskelijoille maanantaina 3.11.2014 ensimmaisen kerran, ja toisen
kerran maanantaina 10.11.2014. Vastauksia kyselyyn tuli kaiken kaikkiaan 726 kap-
paletta.

Tuloksista kay mielestani hyvin ilmi, mitd vakuutuksia opiskelijoilla on, ja millainen
on heidéan asiakassuhteensa yhtidihin. Tulokset eivét ole vallankumouksellisesti eri-
laisia kuin aikaisemmat tutkimukset, mutta pienid alueellisia eroja voidaan havaita.
Yleisin vakuutus oli kotivakuutus. Kohderyhmélld vakuutusyhtion valintaan vaikutti
merkittavasti perheen tai lahisukulaisten valinnat, tuotteiden hinta ja sisaltd, seké
palvelu yrityksessa. Vakuutusten keskittamisaste todettiin suureksi, mutta vakuutus-
ja pankkiasioiden hoito samassa yhtidssa ei kiinnostanut niin paljon asiakkaita.
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Purpose of this thesis was to investigate the Satakunta University of Applied Scienc-
es Student’s insurance cover situation, attitude towards insurances and their relation-
ship with the customers, as well as preferences in relation to insurance companies.
The aim was to get answers through the questionnaire from the students about their
insurances, what has affected their choice and their experiences with insurances.

The theoretical part of the thesis is based on the literature of the insurance industry,
consumer behavior, marketing, risk management and quantitative research. In the
theory part | try to create an image for the reader of the insurance industry in Finland,
as well as customer behavior and risk management in the case of private individuals.

| used quantitative research method, so | did a survey using email and the Internet.
An e-mail was sent to the students of the Satakunta University of Applied Sciences
on Monday 03.11.2014 for the first time and the second time on Monday 10.11.2014.
There were 726 answers to the survey.

The results indicate well what insurances students have and also what kind of their
customer relationship with the companies is. The results do not differ from previous
studies a lot, but the minor regional differences can be observed. The most common
insurance was the home insurance and the selection of insurance company was sig-
nificantly affected by the choices of the family and relatives, also the price and the
content of products and services. Centralization rate of insurances was discovered to
be high, but the desire to centralize insurances and banking affairs in to the same
company did not raise interest in so many students as centralizing insurances.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on tehda kvantitatiivisella toteutuksella tutkimus opiskelijoi-
den vakuutusturvan tilasta. Opinnédytety6ta tehdesséni tein yhteistyota LahiTapiola
Satakunta Keskindinen Vakuutusyhtid Oy:n kanssa. Oma mielenkiintoni herési ai-
heeseen ollessani harjoittelussa LahiTapiola- ryhmaéssa. Siella kiinnostuin asiakas-
palvelussa tydskennellessani tutkimaan sitd, miten kouluni opiskelijoilla on heidén

vakuutusasiansa hoidettuna.

Tutkimusongelmana aion selvittdd opiskelijoiden vakuutustilanteen Satakunnan am-
mattikorkeakoulussa. Tutkimuksessa selvitetddn myos opiskelijoiden suhtautuminen
yleisimpiin vapaaehtoisiin vakuutuksiin, ja kuinka kattava heiddn oma vakuutustur-
vansa on. Tutkimuksessa tarkastellaan hieman heidén asiakassuhteensa kiinteytta ja
vakuutusten keskittdmista heiddn omaan vakuutusyhtioonsa, seké onko heillda samas-
sa yhtiossd hoidettuna pankkiasioita. Tutkimuksen teoria- osuudessa perehdytéén
vakuutusmarkkinoihin sekd kuluttajien ostok&yttdytymiseen. Tassé tutkimuksessa
kasitella&n padosin vapaaehtoista vakuuttamista, joka rajaa lakisaateiset vakuutukset,

séastdmisen henkildvakuutustuotteet ja pankkiasiat tutkimuksen ulkopuolelle.

Vakuutuksista 16ytyy paljon tutkimuksia, niin opiskelijoiden kuin erilaisten jérjesto-
jen tekemana. Esimerkiksi Finanssialan Keskusliitto tekee tutkimuksia, lukuisia kat-
sauksia ja selvityksia sd&nnollisesti vuosittain. Yksi néistd tutkimuksista on heidén
tasaisin valiajoin tekemansé vakuutustutkimus, joka osoittaa, ettd suomalaisten mie-
lipiteet vakuuttamisesta ovat pysyneet ldhes samoina koko 2000- luvun. Vastaajilla
on ollut vuodesta 2008 ja vuosina 2010, 2012 sek& 2014 tehtyjen tutkimusten mu-
kaan lahestulkoon samankaltaiset vapaaehtoiset vakuutukset. Suosituin vakuutus on
kotivakuutus, silla 81 (-08) — 95 (-14) % vastanneista sanoi omistavansa vapaaehtoi-
sia osia kotivakuutuksista. Seuraavaksi suosituimpia ovat vapaaehtoinen autovakuu-
tus (Kasko) ja Henkildvakuutuksen korvaava matkavakuutus. (FKL vakuutustutki-
mukset 2014 ja 2012)

Tutkimukseni otanta suoritettiin Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoista,

joille on kaikille l&hetetty sahkopostikysely. Kysely lahetettiin myds aikuisopiskeli-



joille, jotta ik&haarukka olisi suurempi. Paadyin sahkopostikyselyyn, koska kyselyn
l&hettdminen tall& tavoin on helppoa ja tehokasta.

Tutkimukseni alussa késitelldédn vakuutustoiminnan teoriapohjaa kappaleissa 2-5
Vakuutustoiminnasta, riskienhallinnasta, asiakassuhteesta ja kuluttaja kayttaytymi-
sestd. Kappaleet 6-8 kasittelevat tutkimuksen valmistelua, suorittamista, analysointia

sekd johtopaatoksia.



2 VAKUUTUSTOIMINTA

Kautta aikojen ovat ihmiset tukeneet pienissé yhdyskunnissa laheisidan hadassa, niin
sairastumisen sattuessa, vanhuudessa, tulipaloissa, meri- ja muissa vahingoissa. Kau-
punkien kehittymisen myota, kun yhteiskuntaolot kehittyivat ja perhesiteet menetti-
vat merkitystadn, perheen jasenet usein muuttivat kauas sukulaistensa luota tyon pe-
rassd. Nain ihmisten kokema turvan tunne heikkeni. (Rantala & Pentikdinen 20009,
18.; Yle www-sivut. 2014.; IRMI www-sivut.2014; Hoppu & Hemmao 2006, 4-6)

Turvallisuuden tyhjion kaupungeissa on tayttanyt keskindinen avunantotoiminta
muiden yhteisdjen kuin perheen toimesta, koska esimerkiksi ammattikuntien tai sa-
malla alueella asuvien ihmisten muodostaessa yhteisdja jokainen oli velvollinen aut-
tamaan hadan tullen. Aina ei kuitenkaan téllaista yhteishenkeé syntynyt, ja taméan
turvaamisen roolin on silloin tayttdnyt jokin varakas taho, joka on ollut valmis kan-
tamaan vastuun taloudellista hyotyd vastaan. Tasta toiminnasta kiinnostuneet liike-
toiminnan harjoittajat ovat ajan myotd muodostaneet kaupallisen pohjan vakuutus-
liikkeille. (Rantala & Pentikdinen 2009, 18.; Yle wwwe-sivut. 2014.; IRMI www-
sivut.2014.; Hoppu & Hemmo 2006, 4-6.)

2.1 Riskintasaus

Kuten jo aikaisemmin on kerrottu vakuutuksen historiasta, ovat ihmiset jo pitkaan
tienneet, ettd riskien kantaminen on suurella joukolla paljon helpompaa. Suuren
ryhman kesken jaettuna riski tasaantuu niin, ettd se ei vaaranna kenenké&an taloutta tai
toimeentuloa. Juuri tdhan perustuu vakuutuksen perusidea. Esimerkki voidaan ottaa
mistd tahansa historiasta. Pienet yhteisot ja alat sopivat pitkaan keskenaan niin, kun
sattuu esimerkiksi tulipalo, olkoon uhri kuka tahansa, sopimukseen tulevista jaetta-
koon kustannukset yhteisesti kaikkien kesken omaisuusarvojen suhteessa. TéallGin
kullekin tuleva osuus jaa yleensa siedettavan pieneksi ja korvausten saaja seké koko
yhteiskunta vélttyy tuhoisilta vahingon seurauksilta. Téllaisina varhaisina aikoina
varat kerattiin usein vasta vahingon sattumisen jélkeen, kun menetykset oli jo mitattu
ja tarve kartoitettu. Ajan saatossa huomattiin, ettd vahingon vélittdmaésti korvaami-
seksi kannattaa varoja kerdtd jo etukdteen “rahastoksi”. Tétd alettiin sitten kutsua

vakuutukseksi ja vakuuttamiseksi tai tdsmélliseksi vakuutustoiminnaksi. Varojen



kerd&dmista vahinkojen korvaamista varten perustettua laitosta taas kutsuttiin vakuu-
tuslaitokseksi. (Rantala & Pentikdinen 2009, 60.; Yle www-sivut. 2014.; IRMI www-
sivut.2014; Hoppu & Hemmo 2006, 4-6)

2.2 Vakuutus kasitteend ja muuta termistoa

Vakuutustoiminta voidaan kuvata sopimukseksi, jossa tietyn riskin alaiset yksikot,
vakuutuksenottajat, sopivat vahinkojen korvaamiseen erikoistuneen laitoksen, vakuu-
tuslaitoksen eli vakuutuksenantajan, kanssa epdvarmasta tapahtumasta, riskisté ja sen
toteutumisesta. Vakuutuksessa vakuutuksenottaja maksaa vakuutusmaksua ja vakuu-
tuksen antaja korvaa vakuutuksen ottajalle/saajalle aiheutuneen vahingon, eli kantaa

riskin hanen puolestaan. (Rantala & Pentiké&inen 2009, 61; Norio-Timonen 2003, 1-3.)

Vakuutuksenantaja on se taho, joka myontdd vakuutuksia. Vakuutuksenantaja on
yleinen nimike muun muassa vakuutusyhtiolle, vakuutuskassoille, vakuutusyhdistyk-
sille ja muille samantyyppisille vakuutuslaitoksille. Vakuutuksenottaja on se taho,
oikeushenkild, joka tekee vakuutussopimuksen vakuutuksenantajan kanssa. H&n on
siis vakuutusta tarvitseva taho. Vakuutuksensaaja on se taho, jonka omaisuus tai
etuus on vakuutettu onnettomuuden varalta. Yleensd vakuutuksenottaja ja vakuutuk-
sensaaja ovat samoja, mutta vakuutusturva voi myos olla voimassa toisen tahon hy-
vaksi lain tai sopimuksen vuoksi. Tésta hyva esimerkki on suhde tydnantajan ja tyon-
tekijan vélilla, jossa tydnantajalla on velvollisuus ottaa lakisaateisia elédke- ja tapatur-
vavakuutuksia tyontekijalleen. Tyontekijan vakuutuksensaaja voi olla myds hénen
perheenjésenensd. Henkilovakuutuksissa valitaan yleensé edunsaaja, joka on oikeu-
tettu henkilévakuutuksesta saatavaan korvaukseen vakuutuksenottajan tai vakuutetun
sijasta. Tama edunsaaja on useimmiten sopimuksissa vakuutuksenottajan puoliso,
joka on elédkevakuutuksissa nimityksella elédkkeensaaja. (Pellikka 2011, 136-138;
Rantala & Pentikainen 2009, 71; Eskuri & Patala 2010, 40-41.)



2.3 LahiTapiola

Yritys, mistd sain idean opinndytety6lleni, oli L&hiTapiola Satakunta Keskinéinen
Vakuutusyhtio QOy. Olin sielld harjoittelussa kevaalla 2014 noin 5 kuukautta. L&hi-
Tapiola- ryhmé on keskindiseen yhtiomuotoon perustuva, asiakkaiden omistama yh-
tioryhma, joka palvelee henkil6-, yrittdja- ja yhteisOasiakkaita. LahiTapiolan tuotteet
ja palvelut kattavat vahinko-, henki- ja eldkevakuuttamisen seka sijoittamisen ja sads-
tdmisen palvelut. Kaytdnndssa harjoitteluni sisalsi asiakaspalvelun tehtavia, asiakas-
kontaktien tekemista ja aikaisemmin késiteltyjen osastojen postituksen ynnd muun
pienten asioiden hoitamisen. Tahan ty6hon harjoittelijat laitetaan siksi, ettd he oppi-
vat tuntemaan yrityksen toiminnan l&pikotaisin tapaamalla paivittdin lahes kaikki
tyontekijat. (LahiTapiolan www-sivut 2014; LahiTapiola vuosiraportti 2013)

LahiTapiola on myds yritysten riskienhallinnan ja henkildston tyéhyvinvoinnin am-
mattilainen. L&hiTapiola aloitti toimintansa virallisesti 1.1.2013, L&hivakuutuksen ja
Tapiola- ryhmén yhdistyttyd. LahiTapiola Vahinkovakuutuksen ja alueyhtitiden li-
séksi yhtioryhméan muodostavat valtakunnalliset LahiTapiola Henkiyhtio, LahiTa-
piola Pankki, L&hiTapiola Varainhoito seka L&hiTapiola Kiinteistévarainhoito. Naita
alueyhtigitd on 19 ja yhtiéryhman tyoelakevakuutuskumppani on Elo. Satakunnan
alueyhtio on yksi ndista alueyhtitista. LahiTapiola Pankki aloitti yhteistyon harjoitte-
luni aikana S-pankin kanssa tdna vuonna. Muiden merkittavien muutosten lisaksi oli
myos esimerkiksi Satakunnan toimiston muuttaminen toiseen osoitteeseen harjoitte-
luni aikana. L&hiTapiolan henkiléstoémaara on noin 4 000, josta noin puolet tyésken-
telee alueyhtidisséd. Omistaja-asiakkaita on l&dhes 1,6 miljoonaa. L&hiTapiola Sata-
kunnan alueyhtiossa taas tyoskentelee n. 75 henkiléd. (L&hiTapiolan www-sivut
2014; LahiTapiola vuosiraportti 2013)

2.4  Vakuutusmarkkinat Suomessa

Vuonna 2013 Suomessa oli 58 kotimaista vakuutusyhtiotd, joista vahinko- ja jalleen-
vakuutusyhti6itd oli 38, henkivakuutusyhtititd 13 ja tyOeldkevakuutusyhtidita 7.
Suuri muutos aikaisempiin vuosiin johtuu siité, ettd LahiTapiola-ryhmaan syntyi 19

uutta alueyhtiotd. Vuoden 2013 lopussa oli Suomessa 16 ulkomaisen yhtion kontto-
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reita ja sen liséksi 650 ulkomaista vakuutusyhtiotd oli tdhan mennessa tehnyt ilmoi-
tuksen Finanssivalvonnalle vakuutuspalveluiden tarjoamisesta Suomen rajan yli.
(Finanssialan keskusliitto www-sivut Toimialakuvaus julkaistu 16.11.2014, viitattu
17.11.2014)

Ryhma Pankkitoiminta Henkivakuutus Vahinkovakuutus Tydelakevakuutus
OP-Pc:hona- OP-Pohjola-ryhma OP-Henkivakuutus Pohjola Vakuutus lImarinen
ryhma
Sampe- Nordea Pankki Mandatum Life IF Vahinkovakuutus | Varma
konserni
Nordea- Nordea Pankki Nordea Henkivakuutus
konserni
LahiTapiola- LahiTapiola Pankki LahiTapiola LahiTapiola Keskinginen
ryhma (2014 S-Pankki) Henkiyhtié Vahinkovakuutus TyGelikevakuutus-
yhtié Elo
Fennia-ryvhma Handelsbanken Henki-Fennia Fennia 1.1.2014
L . — - . Suomen
Saastopankit Sadstopankit Duo Henkivakuutus Vahinkovakuutus
. . . . Folksam Veritas
Aktia Aktia Aktia Henkivakuutus Vahinkovakuutus Elékevakuutus
POP Pankki- | oop pankit Aktia Henkivakuutus | SUOMeN
ryhma Vahinkovakuutus

(Finanssialan keskusliitto www-sivut Toimialakuvaus julkaistu 16.11.2014, viitattu
17.11.2014)

Suomen suurimmat toimijat koko finanssialalla ovat OP-Pohjola, Sampo-konserni,
Nordea- konserni, LahiTapiola -ryhmé ja Fennia -ryhmd. OP-Pohjola ryhmén Iima-
rinen on toiseksi suurin vakuuttaja tyoeldkkeistd osuudella 32,7 %. Uusi vaikuttaja
tybeldkkeissd on Keskindinen Tyodeldkevakuutusyhtié Elo joka muodostui entisen
LahiTapiolan ja Eldke-Fennian yhdistymisestd nyt osuudella 23,6 % (Finanssialan

keskusliitto www-sivut Toimialakuvaus julkaistu 16.11.2014, vuositilasto 2013, )

Suomen vakuutusmarkkinat ovat muuttuneet viime vuosina entistd kolmijakoisem-
miksi niin tyoeldkemarkkinoilla kuin vahinkovakuutusmarkkinoilla. L&hivakuutuk-
sen ja Tapiolan yhdistyessd LahiTapiolaksi, ne ovat saaneet yhdessa 26.7 % osuuden
vahinkovakuutusmarkkinoista. Suurin toimija on OP-Pohjola ryhmé 29,4 % ja kol-
manneksi suurin on If -konserni 26 %. Muista vaikuttajista suurin on Fennia 9,6 %

Tyoeldkevakuutuksissa Sampo konsernin Varma on tydelakkeissa 34,4 % osuudella.
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(Finanssialan keskusliitto www-sivut Toimialakuvaus julkaistu 16.11.2014, vuositi-
lasto 2013, )

OP-Pohjola-ryhma 29,4 %

LahiTapiola-ryhma 26,7 %
If-konserni 26,0 %
Fennia
Pohjantahti
Turva

Aktia Vahinkovakuutus
Alandia-bolagen

Muut

(Finanssialan keskusliitto www-sivut Toimialakuvaus julkaistu 16.11.2014, viitattu
17.11.2014)

2.5 Vakuutustensaately Suomessa

Suomessa on viisi eri tahoa, jotka valvovat ja sadtdvat vakuutustoimintaa. Vakuutus-
toiminnan lainsdadantoa késittelee Suomessa Sosiaali- ja terveysministerion lainsaa-
dantdosasto. Ministerion tehtdvana on valmistella vakuutuslainséadanto, seka EU:n
sisdisen ja muun kansainvélisen yhteistyon koordinointi. Kéytdnndssa se kuitenkin
noudattaa Euroopan Neuvoston antamia direktiivejd. (Rantala & Pentikdinen 2009,
108-109.; Pellikka 2011, 25-26, 32-33)

Suomalaisia vakuutusyhtiditd valvoo Suomen Pankin yhteydessd toimiva Finanssi-
valvonta, jonka tehtdvand on hoitaa tarkastukset, poikkeusluvat ja markkinoinnin
valvonta. Kilpailuvirasto valvoo nimensd mukaisesti kilpailun terveytta ja toimivuut-
ta, niin oma-aloitteisesti kuin toimenpidepyynttjen perusteella. Kuluttajanviraston
tehtdvéana on turvata kuluttajan taloudellinen, oikeudellinen ja terveydellinen asema
markkinoilla. Liséksi on viel& tietosuojavaltuutettu, joka valvoo yksityishenkil6iden
henkilGtietojen kerddmista ja niiden kayttéd. (Rantala & Pentikéinen 2009, 108-109.;
Pellikka 2011, 25-26, 32-33)
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3 RISKIENHALLINTA

Yksityisen ihmisen elaméén, kuten tieddmme, liittyy aina monia riskejd. Perhettd
kohtaavat vaarat ovat moninaisia, kuten esimerkiksi kuolema, sairastuminen, omai-
suuden vahingoittuminen tai erilaiset onnettomuudet, seka ulkopuolisen kotiin mur-
tautuminen. (Rantala & Pentikédinen 2009, 53.; Pellikka 2011, 21.)

Jo varsin varhaisessa vaiheessa historiaa huomattiin, ettd riskien kantaminen kay
helpommaksi suuremmalla joukolla, eik& vaaranna kenenk&an toimeentuloa. NyKkyi-
sin vakuutuslaitokset toimivat tassd turvaa tuojan osassa. Vakuutettavalle tehddén
tarvekartoitus ja samalla vakuutuskelpoisuus kartoitus, joista ensimmaisessa tarkiste-
taan, mitd vakuutettavaa yksityishenkil6lla on ja mitd on hanen riskimahdollisuuten-
sa. (Rantala & Pentikéinen 2009, 60-63.; Pellikka 2011, 46-50.)

Yksityishenkilon riskitekijat voidaan jakaa kolmeen kategoriaan. Alla on lueteltu
kategoriat muutaman esimerkin kera. (Rantala & Pentikainen 2009, 54.)

1. Omaisuusvahingot
o Tulipalo
o Ré&jahdys
o Vesivahinko
2. Henkilévahingot
o Sairaus
o Tyokyvyttomyys
o Kuolema

o Avioero
o Tyottomyys

o Toiselle aiheutettu vahinko

Tdassa osassa kasitelladn, mitd vakuutuslajeja kaytan tutkimuksessani, ja mitka niista
koskevat erityisesti opiskelijoita. Késiteltdvat vakuutukset ovat padasiassa vapaaeh-
toisia, mutta myos osittain pakollisia vakuutuksia, jotka liittyvat muun muassa auton

hankitaan.
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Vapaaehtoinen vakuuttaminen on vapaaehtoista, mita tdssa opinndytety6ssa paaosin
kasitelladn. Vapaaehtoisissa vakuutuksissa asiakkaat ja vakuutuslaitokset tekevét
sopimukset keskendan vakuutusturvasta. Vakuutuksissa vakuutuksenottaja ja antaja
saavat yleensd sopia vakuutuksien sisallon keskenéén, toisin kuin lakisaateisissa va-
kuutuksissa, kuten tyoelédkevakuutuksissa, tapaturmavakuutuksessa ja litkennevakuu-
tuksessa on jo padosin sisaltd valmiina. (Hoppu & Hemmo 2006, 90-91: Rantala &
Pentikdinen 2009, 15; Pellikka 2011, 17.)

3.1 Henkilévakuutukset

Henkilovakuutukset ovat tarkoitettu vahentaméan riskejd, joiden kohteena on luon-
nollinen henkild. Henkilévakuutukset siis vahentévat riskeja kuolemisen, tyokyvyt-
tomyyden, tyottémyyden tai esimerkiksi tapaturman varalta. (Rantala & Pentikéinen
2009, 77.)

Henkivakuutus on henkilévakuutuksiin kuuluva vakuutuksen laji, jossa vakuutuksen
ottaja tai kolmas henkilé vakuutetaan kuoleman varalta. Kolmas henkild voi olla
esimerkiksi lapsi tai tyontekija. (Kangas 1995, 114) Perinteisesti henkivakuutuksen
kohteena olleen henkilon kuolemantapauksessa vakuutusta ottaessa sovittu summa
maksetaan suorituksena madritetylle saajalle, joka voi olla esimerkiksi puoliso.
(Hoppu & Hemmo 2006, 407-420; Rantala & Pentikéinen 2009, 77.)

Elédkevakuutus on sosiaalisten riskien, kuten tyottdmyys, vanhuus, sairaus ja kuole-
ma, tarkein vakuutuslaji. Sen avulla vakuutettu henkil6 saa turvaa tyokyvyttomyyden
ja tyottomyyden varalle. Vakuutussuoritus tapahtuu maaraajoittain eli useimmiten
kuukausittain, samoin kuin palkan maksu. Suoritusta maksetaan kunnes sen keskeyt-
tdd naimisiin meno (leskeneldke), tyonsaanti (tyottomyyseldke), tyokyvyn paluu
(tyokyvyttomyys), tai eldkkeen saajan kuolema (Rantala & Pentikdainen 2009, 73.)
Suomessa elékettd voi saada “Suomessa asuvat, 16 vuotta tayttaneet henkilot.” (Ran-
tala & Pentikdinen 2009, 325.)
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Sairausvakuutus tarkoittaa vakuutusta, joka on otettu lyhytkestoisen sairauden varal-
le. ”Lyhytkestoinen” on yleensd madritelty alle vuoden mittaiseksi tyokyvyttomyy-
deksi, yli vuoden mittainen tyokyvyttdmyys on aikaisemmin kasitellyn eléakevakuu-
tuksen piiriin kuuluvaa. (Rantala & Pentikdinen 2009, 75.)Vakuutussuoritus on péi-
véraha ja korvausta sairaanhoidosta aiheutuneista kuluista. Sairasvakuutus sisaltaé
my0s raskauteen liittyvid kuluja. Sairasvakuutus antaa mahdollisuuden Suomessa
kayttdd yksityisia terveydenhuoltopalveluja ja pienentdd ladkehoidon kustannuksia.
Korvausta saa kuuden kuukauden sisélld vahingosta aiheutuneesta maksutapahtumas-
ta. (Rantala & Pentikainen 2009, 335-336; Hoppu & Hemmo 2006, 386—406.)

Tapaturmavakuutus voi olla lakisaéteinen tai vapaaehtoinen. Yleensa se otetaan niin
lyhytaikaisista kuin pitk&aikaisista tapaturmista aiheutuvien taloudellisten menetys-
ten riskin vuoksi. Tapaturmavakuutuksen korvauksen vakuutussuorituksia voi olla
monia, kuten esim. eldke, péivaraha, kertasuoritus, hoitokulujen korvaus tai pysyvan
haitan korvaus. Liséksi siihen voidaan liittdd kuolemaan liittyvia korvauksia. (Hoppu
& Hemmo 2006, 386—406;

Matkavakuutus on vakuutus, joka on suunniteltu pienentdmaan matkailtaessa koti- ja
ulkomailla tapahtuvia riskejd. Se sisaltdd yleensa tapaturmat ja sairaudet matkan ai-
kana, tdm& on matkustaja vakuutus. Matkavakuutuksen voimassa olo alkaa yleensa
50 km sateelld vakuutetun asunnosta. (Hoppu & Hemmo 2006, 424) Lisaksi matka-
vakuutukseen voidaan lisata matkatavaravakuutus, joka on matkatavaroiden mene-
tyksen tai vahingoittumisen varalle. Luonnollisesti tdrkedmpi osa, matkustajavakuu-
tus, siséltda tapaturman ja sairauden kulut usein ilman yldrajaa. Se sisaltad matkan
peruuntumiskulut tapauksissa, joissa matka peruuntuu sairauden tai tapaturman
vuoksi. (Rantala & Pentikainen 2009, 426.) Matkavakuutus on usein yhdistelméva-
kuutuksena esimerkiksi henki- ja kotivakuutuksen kanssa. (Hoppu & Hemmo 2006,
423-428)
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3.2 Vahinko- ja omaisuusvakuutukset

Jokaisella moottoriajoneuvolla on oltava Suomessa liikennevakuutus. Vakuutus kor-
vaa vahingot, jotka tapahtuvat ajoneuvon liikkuessa. Tassé vakuutuksessa syyttoman
henkilon ajaman ajoneuvon vahingot korvataan syyllisen kuljettajan vakuutusyhtios-
t4, ja korvaus maaraytyy syyttomana olleen osapuolen auton myyntihinnan mukaan
ennen vahinkoa. Mikéli ajoneuvo tai esine on Korjattavissa, korvauksena toimivat
korjauskulut. Luonnollisesti syyttéman henkilévahingot korvataan, mutta myos syyl-
lisen osapuolen ja kyydissé olleiden matkustajien henkilévahingot korvataan. Kor-
vattavia henkilévahinkoja ovat esimerkiksi hoito- ja ladkekulut, ohimenevan tai py-
syvéan haitan kulut, ohimeneva tai pysyva ansion menetys ja vamman kuntoutuksen
kulut. Rattijuopumus, vahinkojen tahallinen aiheuttaminen tai myo6tavaikuttaminen
aiheutumiseen vaikuttaa korvauksen saantiin merkittavasti joko evaten ja alentaen
niitd. Mikali matkustaja, omistaja/tai kuljettaja on aiheuttanut vahinkoja tahallaan,
joko torkedlla huolimattomuudellaan tai syyllistyessdan rikoksiin, kuten rattijuopu-
mus, voi vakuutuksenantaja perid maksetut korvaukset takaisin aiheuttajalta. Korva-
ussummia voidaan kuitenkin vahingonkorvauslain perusteella sovitella, mikéli kor-
vaussumma on aiheuttajalle kohtuuttoman raskas. Tdma ottaa huomioon aiheuttajan
ja kérsineen varallisuuden ynnd muut olosuhteet. (Hoppu & Hemmo 2006, 336—385;
Rantala & Pentikdinen 2009, 366-379.)

Autovakuutus tdydentda edellisessa kappaleessa kasiteltya liikennevakuutusta siten,
ettd se korvaa niitd vahinkoja, mitka eivat kuulu liikennevakuutuksen piiriin, esim.
ojaan ajo, autovarkaus, ajoneuvon palaminen, ilkivalta tai tormays toisen ajoneuvon
kanssa. Vakuutuksessa korvataan myos syyllisen ajoneuvovahinkoja. Vapaaehtoisia
autovakuutuksia on useita. Tassd on muutamia esimerkkeja; perdvaunun vahinkova-
kuutus, hirvivahinkovakuutus, ilkivaltavakuutus, palovakuutus, varkausvakuutus,
ikkunalasivakuutus, keskeytysvakuutus, lisalaitevakuutus, oikeusturvavakuutus (oi-
keudenkayntikulujen korvaus) seka autopalveluvakuutus. Autovakuutuksissa on kéy-
tossa usein bonusjarjestelm4, jolla vakuutuksenottaja saa alennusta vakuutusmaksuis-
taan. Bonus kasvaa vahingottomien vuosien kertyessd néin alentaen vakuutuksen
hintaa. Bonus laskee, kun korvauksia haetaan (Hoppu & Hemmo 2006, 336-385;
Rantala & Pentik&inen 2009, 429-432.)
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Kotivakuutus on yhdistelmévakuutus, jossa on useampi vakuutus, ja se koostuu eri
vakuutuslajeista. Kotivakuutuksessa vakuutetaan yksityishenkilon ja hanen perheen-
s& omaisuus, eli kodin irtaimisto (kodinkoneet, elektroniikka, huonekalut). Kotiva-
kuutukseen yhdistetddn usein henkilévakuutuksia, kuten tapaturma-, matka- ja hen-
kivakuutuksia, jotka rajoittuvat vain perheen talouteen. (Rantala & Pentik&inen
2009, 435; Hoppu & Hemmo 2006, 421-423.)

Eldinvakuutus otetaan usein terveelle rekisterdidylle rotukissalle, koiralle tai hevosel-
le. Vakuutus korvaa henkilévakuutuksen tapaan, tapaturman, sairauden, kuoleman,
katoamisen tai anastuksen. Korvaus suoritetaan eldimen k&ypaéan arvoon perustuvalla
vakuutusmaaralld. (Rantala & Pentikédinen 2009, 445-446.)

Vastuuvakuutus on vakuutus, jossa vakuutuksenottajan joutuessa korvausvelvollisek-
si, korvausvelvollisuus siirtyy ja vakuutuksenantaja maksaa aiheutuneen vahingon.
Vastuuvakuutus on siis poikkeava normaalista vahinkovakuutuksesta siksi, etté siina
korvauksen saa jokin ulkopuolinen taho. Vastuuvakuutus siséltyy monesti muihin
vakuutuksiin, kuten kodin- ja yritysten- yhdistelmévakuutuksiin (Hoppu & Hemmo
2006, 315-326; Rantala & Pentik&dinen 2009, 472-473.)

Oikeusturvavakuutus on vakuutus, joka turvaa vakuutuksen ottajan mahdollisen oi-
keudenkdynnin ja siitd syntyvien oikeudenkdyntikulujen varalta. Oikeusturvavakuu-
tuksessa vakuutusyhtio maksaa osan oikeudenkayntikuluista, ja osa vakuutuksista
maksaa myds ne kulut, jotka vakuutettu joutuu tuomioistuimen paatoksesta maksa-
maan vastapuolelle. Naita korvaavia vakuutuksia on vahén, tai ne sisaltavat lisimak-
suja. Oikeusturvavakuutus on usein siséllytetty esimerkiksi kodin-, auton- ja yritys-
ten- yhdistelmavakuutuksiin. Jotkin yksityiselamaén liittyvat asiat on rajattu pois,
kuten esimerkiksi avioero ja lapsen huoltajuusasiat. Ndiden poisrajaaminen ei ole
varmaan kenenk&an mielestd ihmeellistd, kun ottaa huomioon ndiden asioiden kasit-
telyjen tunnepohjaisuuden, pitkakestoisuuden ja yleistymisen. Huomioitavaa on
myd0s, ettd vakuutus ei korvaa riitatilanteita, jotka ovat syntyneet vakuutuksen voi-
massaoloajan ulkopuolella. N&in voi helposti kdydé esim. talokaupoissa, joissa va-
kuutus on otettu vasta kaupanteon jéalkeen. (Hoppu & Hemmo 2006, 326-333; Talo-

ussuomen www-sivut; Rantala & Pentikdinen 2009, 290.)
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4 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN

Periaatteessa kuluttaminen voidaan tiivistad nyky-yhteiskunnassa asioiden ja esinei-
den ostamiseen seké kéayttdmiseen. Kuluttaminen on muuttunut hyvin moniosaiseksi,

mutta siind on edelleen sama perusperiaate, kuin ennenkin. (Raatikainen 2008, 9.)

e Tuotteen hankintaa edeltdva toiminta

e Tuotteen hankinta tai ostaminen

e Tuotteen tai palvelun kayttd

e Tuotteesta eroon padseminen
(Raatikainen 2008, 9.)

Y1la kuvattu prosessi, eli kuluttamisen prosessia on liike-eldmassa yritetty analysoida
monia kertoja tarkasti ja miten mik&kin tekij& vaikuttaa mihinkin kuluttamisen vai-
heeseen. On huomioitava, ettd kuluttajat ovat hyvin erilaisia ja on tarkedd tietaa
kaikki tekijat, jotka vaikuttavat kuluttajan ostokayttdytymiseen. Kuluttajilla on sisai-
sid, seka ulkoisia ja markkinoinnillisia tekijoita, jotka vaikuttavat ostoprosessiin.
(Raatikainen 2008, 8-9.)

4.1 Kuluttamisen ostopaatdsprosessi ja siihen vaikuttavat tekijat

Me kuluttajat olemme yksiloita jokainen ja kaikki toiveiltamme, tarpeiltamme ja
ominaisuuksiltamme erilaisia. Perinteinen psykologinen nakemys siitd, kuinka jokai-
nen yksilé on oma persoona ja sen ympariston vaikutteiden tulos, nakyy selkeasti
aina, kun tutkitaan ostokayttaytymistd ja markkinoinnin onnistumista. Ostokayttay-
tymiseen vaikuttaa aina useita tekijoita. (Raatikainen 2008, 10-14.)
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Yksilolliset Markkinoinnilliset
[ Sukupuoli h [ h
eldaméanvaihe Brandi
ika Tuoteominaisuudet
L tulotaso J L J
a ) a )
arvot Laatu
| asenteet | Tuotepakkaus
perhetausta .
L ) L Hinnoittelu
a ) a )
kulttuuri palvelu
- uskonto - myyntityo
rotu asiakkuuksienhoito
\ J \ J
a ) a )
tieto Yrit ristd
= = ritysympadristo
kokemukset ysymp
\ J \ J
a ) a )
. saatavuus
— Tunnetilat — .
esillepano
\ J \ J
a ) a )
persoonallisuus puskaradio
elamantyyli mainonta
\ J \ J

Kuvio 1 Yksiléllisia ja markkinoinnillisia tekijoitd, jotka vaikuttavat ostokéaytdkseen.
(Raatikainen 2008, 10-14.)

Kuluttajamarkkinoilla on erityisen térkeéa tietdd paljon asiakkaasta, ettd asiakkaan
segmentointi ja kuluttajaprofiilin rakentaminen onnistuu oikein. (Korkeamaki ym.
2002. 186) Yleisimmat tekijat tai segmentit, jotka kuviosta 1 havaitsee, ovat suku-
puoli, elamanvaihe, ik&, tulotaso, perhetausta, rotu ja uskonto. Tulevaisuudessa suo-
malainen yhteiskunta tulee olemaan entistd monikulttuurisempi ja lahitulevaisuudes-
sa entistd ikadntyneempi. Ikdsegmenttejé ovat lapset, nuoret, aikuiset, keski-ikaiset ja
vanhukset. Asuinpaikka on my6s merkittdva vaikuttaja kuluttajakayttdytymisessa,
esimerkiksi kaupunkilainen suhteessa maaseudulla asuvaan. Tassa tutkimuksessa
korostuu nuorten ja keski-ikaisten satakuntalaisten segmentit, koska paaasiassa opis-
kelijat sijoittuvat ndihin ryhmiin. (Raatikainen 2008, 11.)
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Kaikista vaikein selitettdva tekija on kuluttajien persoonallisuus ja sen vaikutus ku-
luttamiseen. Persoonallisuus on kaikista hankalin tekija saada analysoitua. Persoonal-
lisuus eli yksilon psykologinen kokonaisuus téssa tapauksessa on se, miten han kayt-
taytyy tuotetta tai toista ostaessa. Elaméntyyli on uskomusten, tottumusten, tapojen,
mielipiteiden yksilollinen kokoelma. Arvot ovat taas yksilon késityksia siitd, mita
pitaisi tavoitella ja mill4 tavoin. Esimerkiksi lansimaisilla ovat hyvin erilaiset ydinar-
vot, verrattuna esimerkiksi arabialaiseen tai idan kulttuureihin. (Raatikainen 2008,
11.; Rope & Pyykko 2003, 33-43.)

Markkinoinnilliset tekijat ovat muun muassa, kuten kuviosta 1 nakyy, bréndi, tuote ja
sen laatuominaisuudet, seka lisdksi sen hinta, ”puskaradio”, palvelun laatu ja myynti-
tyd. (Raatikainen 2008, 13-17.) Vakuutuksessahan hinta maaraytyy riskin todenna-
koisyyden mukaan ja korvauksista koituvien kulujen perusteella. Tehdyn riskiarvi-
oinnin mukaan maksu ma&raytyy erihintaisina oikeudenmukaisesti eri asiakkaille.
(Norio-Timonen 2003, 138) “Puskaradio” on monesti véhatelty tekija, mutta se on
nykyaankin merkittava. Naista tekijoista esimerkiksi LahiTapiola on keskittynyt eri-
tyisesti palvelun laatuun ja sen saatavuuteen sill& tavoin, kuin asiakas haluaa yrityk-
sen kanssa toimia. Samalla my6s hinta pidetddn sopivana asiakkaille ja tuotteet, eli
vakuutukset, kattavina. (Raatikainen 2008, 13-17.; Pellikka 2011, 326, 342.; Rope &
Pyykké 2003, 33-43.)

4.2  Kuluttajan kokema arvo ja hyoty

Asiakkaat arvostavat eri asioita, myos vakuutuksissa. Asiakkaat kannattaa luokitella
erilaisiin ryhmiin, mieltymyksien, tarpeiden ja vaatimusten perusteella. Toiselle va-
kuuksissa merkitsee eniten hinta ja toiselle mahdollisimman laaja sisaltd. Eri seg-
mentit haluavat erilaisia asioita riippuen taloudellisista edellytyksistdan, ympéristos-
taan ja persoonallisuudestaan. Heille tuotetaan heidan segmentilleen sopivaa palvelua
ja sopiva hinta arvon mukaan. (Bergstrom & Leppénen 2011, 206; Grant 2007, 397-
398.)
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4.3 Hinnan vaikutus paatoksen tekoon

Vakuutusalan yrityksille on edullisinta kayttda padasiassa palveluidensa hinnoitte-
luun markkinaperusteista hinnoittelua, jossa otetaan huomioon sek& kilpailijoiden,
ettd asiakkaiden odotukset ja ndin toimii lahes puolet kaikista liikealan yrityksista.
Yleensd vakuutukset ovat standardihintaisia erilaisista tekijoistd ja vakuutuksesta
riippuen. Asiakkaan valitsemien vakuutusten ja hanen muun tarpeensa mukaan hénen
vakuutuksensa hinta riippuu hyvinkin yksityiskohtaisista tekijoistd, kuten esimerkiksi
kotivakuutuksissa huomioidaan kodin rakennusvuosi ja materiaali. (Bergstrom &
Leppanen 2011, 207)

Hinnat ovat myo6s suhteellisia markkinoiden yleiseen kuvaan ja kilpailijoiden hintoi-
hin, joista joka alalla on kova kilpailu siitd, kuka saa tuotettua saman palvelun samal-
la hinnalla. Erityisesti vapaaehtoisissa vakuutuksissa kilpailu on kovaa, koska sisaltd
on monesti yhtidilla samankaltainen ja helposti muutettavissa, mikéli korvausten
maksun riski on sopiva ja henkild vakuutuskelpoinen (Bergstrom & Leppanen 2011,
207; Rantala & Pentikainen 2009, 15; Pellikka 2011, 17.)

4.4  Asiakkaan ostoprosessi

Asiakkaan ostoprosessia on jo useasti yritetty analysoida erilaisilla tavoilla, kuten jo
totesimme tdmén kappaleen alussa. Nyt kdymme tdméan ostoprosessin tarkemmin

lapi, jonka jalkeen kuviosta 2 (sivulla 22) voi néhdd havainnollistavan esimerkin.

Yrittdjan menestyakseen on tunnettava asiakkaan ostoprosessi. Tamé siksi, etta yrit-
t4j& tunnistaa asiakkaan eri prosessin kéytdnndssa ja ymmartad mika on siind olen-
naista. Kaikkien tuotteiden ostossa ei edes kdyda lapi kaikkia vaiheita, tai vaiheet
ovat hyvin erilaisia tuotteesta riippuen. (Bergstrom & Leppanen 2011, 109; Contenta

www-sivut. 2014)
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4.4.1 Tarpeen synty ja tiedon etsinta

Kaikki ostoprosessit syntyvat siitd, kun kuluttaja havaitsee puutteen tarpeessa tai
haluaa johonkin ongelmaan ratkaisun. Uusintaostolla tarkoitetaan jo olemassa olleen
tuotteen korvaamista uudella, kun tuote on tullut tavalla tai toisella kayttokelvotto-
maksi. Tarpeen ollessa uusi ostaja usein epardi ostoksissaan enemman kuin tutun
tuotteen tai yrityksen kanssa toimiessa, ja on siksi erityisen térked markkinoinnin
kohde. Vakuutuksissa ostontarve syntyy luonnostaan aikuisian myoten nykypaivana,
silla kotivakuutus on kaytanndssa pakollinen ja auton ajamiseen tarvitaan vahintaan
lakisaateinen vakuutus. Tdma tarpeen herédttdma tekija on nimeltaan arsyke. (Berg-
strom & Leppénen 2011, 109; Rantala & Pentikainen 2009, 366-379.)

Tiedonkeruun vaihe tulee kuluttajalle, kun han on paattanyt tarvitsevansa jotakin
tuotetta jo aikaisemmin syntyneeseen tarpeeseen. Taméan vuoksi kuluttaja alkaa etsia
tietoa ongelman ratkaisemiseksi. Tiedonkeruun vaiheen kesto voi olla pitkakin, riip-
puen tuotteen merkityksesta kuluttajalle, esimerkiksi makeisten vs. auton osto. Tie-
donkeruulla pyritdédn minimoimaan ostamiseen liittyvia riskeja. Tiedonkeruun vai-
heeseen liittyy myos tiedon vertailu, eli ratkaisujen vertailu keskenaan. Usein vaihto-
ehdot ovat eri tuotteet tai yritykset. (Bergstrom & Leppénen 2011, 110; Contenta

www-sivut. 2014)

4.4.2 Ostopaatos ja osto seka sen jalkiarviointi

Kun vaihtoehtoja on vertailtu, 16ytda ostaja usein parhaan vaihtoehdon. Jos paatostéa
seuraa ostohalu, ei sekddn automaattisesti tarkoita ostoa, silla tuotetta pitdd myds
pystya tarjoamaan. Usein ostotapahtuma on hyvin yksinkertainen. Ostotapahtumaan
kuuluu ostopaikan ja ostoehtojen paattdminen, sek& maksu ja toimitusehtojen paat-
tdminen. Usein tuotteen ostopaikka on kuitenkin selva tuotteen myo6ta tai on tullut
selvéksi tiedonetsintdvaiheessa, kun tuotetta saa vain esimerkiksi verkkokaupasta
(Bergstrom & Leppénen 2011, 110-111.; Contenta www-sivut. 2014)

Osto- tai kulutusprosessi on kehd, eika se lopu ostamiseen. Ostamisen jalkeen kulut-

taja aloittaa tuotteen kayton, ja punnitsee tehtya ratkaisua. Kuluttajan tyytyvéisyys tai
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tyytymaéttomyys tuotteeseen tai palveluun vaikuttaa merkittavésti siihen, mita han
tekee oston jalkeen. Tyytyvaisella asiakkaalla tuotteen loppuun kulumisen jélkeen
uusintaoston mahdollisuus samasta liikkeesta nousee, ja han antaa hyvéaé palautetta
yrityksestd ja tuotteesta. Tyytymaton tekee pdinvastoin, eli palauttaa tuotteen huonol-
la palautteella ja todennakoisesti ostaa toisen jostain muualta, sek& lisaksi kertoo
huonoista kokemuksistaan eteenpéin muille. (Bergstrom & Leppéanen 2011, 111)
Asiakkaan tyytyvaisyyden takaamiseksi on siis tarkedd varmistaa, ettd asiakkaalla on
paljon tietoa tuotteesta, ettd ei synny oston jalkeisia erindkemyksia ostosta. (Blythe
2012. 54)

Kuvio 2 Kuluttajan ostoprosessi

Tarpeensynty- Tiedonkeruu

minen

Vaihtoehto-

jen vertailu

Ostopéétos Toiset tuot-

teet
Uusintaosto

Jalkiarviointi

Puskaradio
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45 Asiakassuhde

Hyvien asiakassuhteiden yll&pito ja kehitys, sek& jatkuvan arvon tuotto asiakkaalle
on jo vanha ilmig, ja sitd on jo pitkdan osattu kayttdd hyvaksi. Hyvin hoidetussa
asiakassuhteessa molemmat osapuolet ovat tyytyvdisia. (Bergstrom & Leppanen
2011, 353-357) Asiakassuhteen voi jakaa eri vaiheisiin, jotka ovat: hankinta, hal-

tuunotto ja kehittdminen seké sailyttaminen. (Korkeaméki ym. 2002. 140)

Asiakassuhteiden hankintavaiheessa asiakkaasta keratddn usein paljon tietoa, ja en-
nen tata onkin kutsuttu database-markkinoinniksi asiakassuhde-markkinoinnin sijaan.
Asiakassuhteen synty on k&ytdnngssé osa ostoprosessia, joka kasiteltiin aikaisemmin.
Tietoa keratadn niin uusista kuin nykyisistékin asiakkaista, jolla voidaan seurata asi-
akkaan suhteen kehittymisté yritykseen ja suunnitella toimenpiteita suhteen paranta-
miseksi. Asiakastietojen yllapito on térkead, silla vanhentuneet tiedot ovat hyédytto-
mi& ja aiheuttavat niin sanottua roskapostia. Asiakkaan tietojen muuttuessa myos
asiakassuhteen muuttaminen on paikallaan. (Bergstrom & Leppanen 2011, 353-362;
Korkeamaki ym. 2002. 40)

Asiakkaan sailyttdminen on erityisen tarke&a yrityksen kannattavuuden kannalta.
Eika pelkéstdan asiakkaan tyytyvaisyyttd, vaan myos kokemaa arvoa pitaa seurata,
silla tyytyvdinenkin asiakas voi vaihtaa yritystd (Korkeaméki ym. 2002. 141). Asi-
akkaan muuttuessa on myos tarkeaa tietad mihin segmenttiin han kuuluu, ettd hanelle
osataan tarjota oikeita vakuutuksia, esimerkiksi kaupalliselle yritykselle, maatilata-
louden harjoittajalle ja yksityishenkil6lle tarjottavat vakuutukset ovat hyvin erilaisia.
(Bergstrom & Leppanen 2011, 362) Asiakkaista koituvaa myyntia voi kasvattaa li-
saamalla nykyisten asiakkaiden kulutusta tai hankkimalla uusia asiakkaita. On yleen-
sé helpompaa ja kannattavampaa kasvattaa nykyisten asiakkaiden myyntia, koska
uusien asiakkaiden hankinta on epdvarmempaa ja kalliimpaa (Korkeaméki ym. 2002.
140).

NyKyisten asiakkaiden suhdetta yritykseen ja heidéan tyytyvaisyyttaan pyritdan paran-
tamaan useilla erilaisilla eduilla, nditd sanotaan kanta-asiakaseduiksi. Naita etuja on
muun muassa:

e Rahallinen etu tai alennus



o Ei kovin sitovaa
Suhdetoimintaetu
o Parempi tai nopeampi palvelu suhteen syvetessa
o Lisahyodyt: tilaisuudet, tapahtumat, lehdet
o Sitoutus ja status
Edut porrastetaan hinnan mukaan
Etujen ainutlaatuisuus ja sopivuus
o Muualta ei saa samaa kuin tasta yrityksesta
o Edut sopivat yrityksen markkinointiin ja imagoon
(Bergstrom & Leppénen 2011, 367)

24
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5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Suoritin tutkimukseni kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld. Taman tutkimus me-
netelmén valitsin siksi, ettd sen tutkimustuloksia on helppo analysoida ja kyselylo-
make on helppo muotoilla ja kasitella tilastollisesti. (Mantyneva, Heinonen, Wrange
2003, 31.)

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisessa eli tilastollisessa tai maarallisessa tutkimusmenetelmassa selvite-
taén tutkittua asiaa lukumaarin ja prosenttiosuuksien avulla. Téllainen tutkimus vaatii
ja siséltaa usein suuren otoksen tutkimuksen kohderyhmasta. Tutkimuksen aineiston
keruumenetelména on useimmiten standardisoitu tutkimuslomake ja vastausvaihto-
ehdoista suurin osa on valmiina, vastaamisen nopeuttamiseksi. Tulokset esitetdén
tyypillisesti kaavioin ja taulukoin prosenttilukuineen, sek& selvitetd&n eri asioiden
riippuvuuksia keskendan ja ilmidssa tapahtuvia muutoksia. Tilastollisen paattelyn
keinoin otoksen antamia vastauksia pyritaan kayttamaan koko kohderyhméaa kuvaa-
vana havaintona ja kartoittaa nykyinen tilanne tutkitusta asiasta. Tyypillisesti syy- ja
seuraussuhde ei avaudu kvantitatiivisessa tutkimuksessa kovin hyvin. (Jyvéskylan
yliopiston www-sivut; Heikkila 2008, 16.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa oleellinen asia on aineiston keruun suunnittelu. Ke-
ruun paatin toteuttaa oppilaitoksen séhkdpostin valitykselld tehdylla kyselytutkimuk-
sella, jotta vastaajia olisi mahdollisimman paljon ja samalla saatiin tehtya helposti
perusjoukon valinta, eli Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijat. Merkityksel-
listd on my6s kysymysten muuttuminen tilastolliseen muotoon ja analysointi prosent-
tiosuuksien ja erityisesti tulosten vertailu aiempiin tutkimuksiin. (Hirsijarvi, Remes,
Saijavaara 2009, 140.)

5.2 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Méérallisen tutkimuksen pari on laadullinen tutkimus, eli kvalitatiivinen tutkimus.

kvalitatiivinen tutkimuksessa vastaajia on tyypillisesti vahan, mutta kysymysten
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ma&aré on suuri ja niiden pituus, tarkkuus seka analysoinnin aika on suurempi. kvali-
tatiivinen tutkimuksessa kysymykset syvéllisempid nain auttaen ymmartamaan tut-
kimuksen kohdetta paremmin, kertoen syy ja seuraus suhteista enemman, mutta otos
on usein hyvin pieni ja ei kuvaa hyvin suurta kohde ryhméaa. Laadulliselle tutkimuk-
selle ei ole niin tyypillista esittdd paljon kaavioita ja tilastoja. Kohderyhman arvoihin,
asenteisiin, odotuksiin ja tarpeisiin keskittyméll4 saadaan tarpeellista tietoa esimer-
kiksi markkinointiin tai tuotekehittelyyn, ettd syy erilaisten tuotteiden valintaan sel-
vidd. Ongelmana usein kuitenkin on, ettd ihmiset eivét edes itse tieda miksi valitsevat
tietyn tuotteen, tai heidan kertomansa syyt ovat eri syitd kuin todellisuudessa (Jyvés-
kylan yliopiston www-sivut) (Heikkila 2008, 16.)

5.3 Tutkimusmenetelmien kéyttd opinndytetydssa

Néitd edelld kasiteltyjd tutkimusmenetelmia monesti esitelldédn erikseen, mutta
useimmat tutkimukset kuitenkin pitavat sisalladn molemman tutkimusmenetelmén
osia. Ne ovat useimmiten vain padosin toista ndista tutkimusmenetelmisté, ja siksi ne
ovat usein laadullisen ja méarallisen tutkimuksen vélimaastossa. (Jyvaskylan yliopis-

ton www-sivut)

Minun tutkimukseni kuitenkin on suunniteltu helpoksi tehd& ja vastausvaihtoehdot
mahdollisimman nopeiksi vastata, joten se on selkedsti enemman kvantitatiivinen,
mutta sisaltdad osittain myds kvalitatiivisia kohtia. Tamén paétin siksi, ettd en rajoit-
taisi liikaa vastaajien vastausvaihtoehtoja, tai mikali he eivat ymmarra kysymysta, he
voivat vastata haluamallaan vaihtoehdolla tai kommentoimalla tyon lopussa.
(Hirsijarvi, Remes, Saijavaara 2009, 161-166,193-201.)

5.4  Aineiston hankinta ja otanta

Paatin tehda kyselyni Internet- kyselynd, josta tieto valitettiin sdhkopostitse. Valitsin
tdman, koska olen aikaisempiin opinnéytetdihin tutustuessani kokenut parhaaksi me-
todiksi saamaan suuresta n. 6300 opiskelijan joukosta mahdollisimman suuren vasta-
usprosentin. Suuri vastausprosentti on oleellista kvantitatiivisessa tutkimuksessa,

jotta tutkimuksen voidaan sanoa tarpeeksi kuvaavan kohderyhmaa. (Hirsijarvi ym.
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2007, 191-199.; Satakunnan ammattikorkeakoulun www-sivut 2014) Aineiston ke-
ruutavaksi valitsin kyselytutkimuksen eli kansainvélisemmin survey-tutkimuksen,
koska sellainen oli helppo luoda Google Driven -ohjelmalla. (Hirsijarvi ym. 2007,
197-199.)

5.5 Kysymyslomakkeen suunnittelu

Kyselylomakkeen kysymysten tyylin kehitys menee helposta alusta monimutkaiseen
loppuun. N&in minunkin kyselylomakkeessani, vaikka kysymykset loppupédédssa ovat
melko helppoja, osin ”Google Forms™ -ohjelman ansioista. (Heikkil& 2008, 49.)

Tutkimuksen tavoitteen mukaisesti loin kyselylomakkeen Google Driven -
lomakeosassa Google tilillani. Mainittu ohjelma on erittéin kéteva, silla siind on yk-
sinkertaiset ohjeet luoda kyselylomake. Samalla saa paljon hyodyllistd dataa helposti
jakoon ja analysoitavaksi haluamallaan tavalla. Lomakkeen saa jaettua helposti
URL-osoitteen avulla, joko Google- sdhkdpostin tai minka tahansa muun sédhkopos-
tin tai verkkosivun kautta ldhettamalld. Lisaksi vastauksien kaaviot piirtyvét auto-
maattisesti, mutta jos dataa haluaa itse kasitelld ja katsoa Excel tiedosto-muodossa,

on sekin mahdollista hyvin helposti ohjelmassa. (Forms Google:n www-sivut. 2014)

Ensimmaisessa liitteessa voi tdmén osion nahda visuaalisesti, ja tekeméni ratkaisut
(kts. liite 1). Laitoin kysymykset heidan perustiedoistaan alkuun, eli kysymys kohdat
1-8. Kyselylomakkeen vakuutus -osion suunnittelin riskienhallinta-luvussa késitelty-
jen vakuutuslajien mukaisesti, jotta saan vastaajilta kuvan heill& olevista vakuutuk-
sista. Tamén paatoksen seurauksena syntyivat kysymykset 9-16. Kysymys 17 on
tehty késitellyn vakuutustoiminnan teorian pohjalta, ja siind kysytéan tietoa vastaajan
vakuutusyhtiosta. Edelld mainituissa kysymyksissd on myds avoin vaihtoehto “ot-
her:” tai suomeksi muu, jonka tarkoitus oli tuoda esiin vaihtoehtoja, joita kyselylo-

makkeen tekijana en itse osaisi ajatella. (Hirsijarvi ym. 2007, 193-201.)

Tahén mennessé kasitellyt kysymykset ovat olleet olemukseltaan kvantitatiivisia,
mutta viimeinen kohta,”18. Vapaa sana” on olemukseltaan kvalitatiivinen avoin ky-

symys, johon saa purkaa tunteitaan vakuutusyhtioistd, ettei se tuottaisi virheellisid
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tuloksia muissa kysymyksisséd. Avoimessa kysymyksessa vastaaja saa paljon tilaa
itse kirjoittamalleen vastaukselle. (Hirsijarvi ym. 2007, 193-201.)

5.6 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tutkimuksen kykyé kasitella muita-
kin kuin sattumanvaraisia tutkimustuloksia, eli kykya arvioida tutkimus tulosten py-
Syvyytta useissa eri mittauksissa, ja verratessa tuloksia toisiin tutkimuksiin. Tdma on
yksi syistd, miksi tallaisissa tutkimuksissa toisten tutkimusten tulosten késittely on

tarkedd. (Méantyneva ym. 2003, 34)

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta, eli kykya mitata sitd, mité on tar-
koituskin mitata. Periaatteessa tutkimuksen tulosten tarkistus olisi helppoa, verrataan
vain todelliseen tietoon. Tama toimii kuitenkin vain olettamuksella, ettd kaytdssa
olisi todellista ja varmaa tietoa tutkimuskohteesta. Kéytdanndssa néin ei yleensa ole,
siksi validiteetti arvioidaan tutkimuksen kysymysten tarkastelulla. Katsotaan sité,
miten hyvin ne kuvaavat ja kertovat tutkittavasta aiheesta tai ilmidstd. Usein validi-
teettia pyritddn korottamaan laajalla ja tarkalla raportoinnilla, seka vertailemalla tu-
loksia aiempiin tutkimuksiin, ettd perustelemalla tehdyt valinnat tarkasti. Tutkimus
kuuluisi raportoida niin tarkasti, ettd se voitaisiin toistaa tarkistamista varten, kuten

hyvan tieteellisen tutkimuksen perusteisiin kuuluu. (Mantyneva ym. 2003, 34)

Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen haittoja, jotka vaikuttavat luotettavuuteen ja pa-
tevyyteen (eli reliabiliteetti ja validiteetti) on muutamia. ”’Miten vakavasti vastaajat
ovat suhtautuneet tutkimukseen?” kysymys jaa ilman vastausta, ellei vapaa-sana osi-
ossa ole jotain, joka antaisi viittausta vakavasti suhtautumisesta. Myo6s vaarinymmar-
ryksi& on vaikea saada selville, elleivat vastaajat anna siité suoraa palautetta kyselyn-
tekijélle. Ei ole mydsk&an mahdollista saada tarkasti selville, miten perill4 vastaajat
ovat kyselytutkimuksen alueesta tai asiasta, joka on tarked kysymys etenkin tdssa
tutkimuksessa. Usein my0s vastauskato koituu ongelmaksi tutkimusta tehdessa ja
erityisesti kyselytutkimuksissa on térke&4 saada paljon vastauksia, koska reliabiliteet-
ti ja validiteetti paranevat suuren vastausmaaran myota merkittavéasti. (Hirsijarvi ym.
2007, 195.)
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Kyselytutkimukseni kysymykset pyrin tekemaén mahdollisimman standardisoiduiksi
ja samanlaisiksi. Kyseessa ollut ohjelma auttoi varmistumaan siind, etta kysymykset
esitetddn tdsmaélleen samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla, mutta kysymysten
tekstin muoto voi edelleen aiheuttaa vaaristymié tai virheellisia mittaustuloksia. (Hir-
sijarvi ym. 2007, 193.)
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Paatin esittaa tutkimukseni tulokset padosin graafisin kuvioin, jotta tutkimusten tu-
lokset selittyisivat paremmin lukijalle. Kuvioihin olen lisannyt myds mukaan aina
sanallisen selityksen kuviosta. Késittelen tutkimuksen tuloksia eri nakékulmalta eri

jaotuksien mukaan, jotta tuloksista saisi mahdollisimman laajan kuvan.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastauksia kysely tutkimukseeni tuli kaiken kaikkiaan 726 opiskelijalta, Satakunnan
ammatti korkeakoulussa opiskelevasta noin 6300 opiskelijasta. (Satakunnan ammat-
tikorkeakoulun www-sivut 2014). Vastaus prosentti on odotettua paljon suurempi,
noin 11,5 % kaikista opiskelijoista. On korostettava kuitenkin, ettéd tarkkaa opiskeli-

jamaaréa ei tiedetd, joten vastausprosentti on lahinng arvio.

Kuten alla olevasta kuviosta 3 nékyy, vastaajista selked enemmistd noin 75 % oli 31
vuoden ikaisi4, tai sen alle. Ikaryhmét tésta eteenpéin jakautuivat melko tasaisesti ja

jaavat vahaiselle vastausprosentille.

Kyselyn ikdjakauma

46-50 51-57
41-45
36-40 4% 4% 3%

31-35 6%
S%A

Kuvio 3. Vastaajien ikgjakauma.
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Sukupuacli
Mies 218 30%
vies | Nainen 508 70%
0 102 204 306 408 510

Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma.

Asuinpaikkakunta

Kuvio 5. Vastaajien asuinkunta.

Vastaajista 70 % oli naisia, joka on merkittavasti enemman kuin miehid, joita oli 30
% vastaajista. Sukupuolijakauman nakee kuviosta 4. Kuviosta 5 ndkee vastaajien
asuinkunnan, joista sijaitsee noin 84 % Satakunnassa. Yllattdvan moni opiskelijoista
asuu Satakunnan ulkopuolella. Tama 16 % osuus johtunee Kkuitenkin verkko-

opiskelijoiden maarasta Satakunnan ammattikorkeakoulussa.

Jaoin seuraavissa tulosesittelyissa vastauksia satakuntalaisiin alle 26-vuotiaisiin ja
satakuntalaisiin yli 26-vuotiaisiin. Alle 26 vuotiaat ovat suurin opiskelijaryhma ja
satakuntalaiset tarkein opiskelijaryhmd LahiTapiolan kannalta. Lisaksi talla jaottelul-

la on saatu eriteltyd dataa selkedmmin esiteltavaksi.

Yli puolet vastanneista asuivat puolison kanssa, ja 35 % vastaajista asui yksin. Loput
vastaajista sijoittui vahaisimpaan yhteenlaskettuun 11 %, jotka on eritelty kuviossa
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erikseen. Odotettua vdhemman vastaajista asui ns. kimppakampissa tai soluasunnois-

Sa.

Asumismuoto

M Yksin
0,
5% ® Puolison kanssa
B Kimppakdmppa/ soluasunto

4%  Vanhempien luona
0

m Yksinhuoltaja

2% B muu
0%

Kuvio 6. Vastaajien asumismuoto.

Perhe
Eylla 183 25%

Kylla _ Ei 541  75%

0 108 216 324 432 540 648

Kuvio 7. onko vastaajilla lapsia?

Kuten edellisestd kuviosta 6 totesimme, 54 % Opiskelijoista kokonaisuudessaan asuu
puolison kanssa, néistd puolison kanssa asuvista 185 eli 25 % kaikista vastaajista oli
perheellinen, eli enemman kuin yksi lapsi. Ikaryhmittain eroteltuna huomaa, etta Sa-
takuntalaisista 25- vuotiaista tai alle ei ole perhettd yli 90 % vastaajista, mutta silti 41
% vastaajista asuu puolison kanssa. Vastaavasti jos 26- vuotiaita tai vanhempia tar-
kasteltiin, oli puolison kanssa asuvia 63 % ja heista perheellisia pariskuntia oli 60,8

% kaikista vastaajista, eli 1&hestulkoon kaikilla oli lapsia.
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Tyo
Kylla 423  58%
Kyl En 303 42%
En
0 85 170 255 340 425

Kuvio 8. onko vastaajilla toita?

Vastaajilta kysyttiin kavivatko he t6issa opiskeluiden ohella. Kuviosta 8 nékee ettd
ne menivat kutakuinkin puoliksi kyll& tai ei. Kun erottelin tulokset kahteen ika ryh-
maan, oli vastaavuus idn ja tyon kanssa selkeampi yli 26- vuotiaat kévivét 61 % vas-
tausprosentilla toissd, kun taas alle 26 -vuotiaista vain 53 % kavi toissa. Ero ei kui-

tenkaan prosentuaalisesti ole kovin suuri.

Tulot

Ale 5006 172 24%
ate 500 ¢ [ 500999€ 260 36%
1:}00-1999£_ 2000-€taiyli 118  16%
2000 tai yii [N

52 104 156 208 260

=

Kuvio 9. Vastaajien tulot per kuukausi.

Y114 olevasta kaaviosta 9 nikee, ettd 60 % vastaajista on alle 1000 € tulot, eli eletdén
opintolainan tai pienen lisdansion ja opintotuen turvin. Yllattavan monella vastaajista
oli kuitenkin yli 1000€ tulot, joten paétin erotella ién ja asuinkunnan mukaan vastaa-

jat saadakseni paremmin kuvan opiskelijoiden tuloista.



34

Alle 26-vuotiaat Satakuntalaiset

2000-€ tai yli
3%

Kuvio 10 Vastaajien tulot/kuukausi alle 26 v Satakunta.

Yli 26-vuotiaat Satakuntalaiset

2000-€ tai yli
29%

1000-1999 €
41%

Kuvio 11 Vastaajien tulot/kuukausi yli 26 v Satakunta.

Kuten kuvoista 10 ndhdéan, on alle 26 -vuotiaiden Satakuntalaisten ryhmassa tulot
83 %:lla alle 1000 €, ja yli 26 -vuotiailla on selkeésti suuremmat tulot, silla vain 30
% sijoittuu alle 1000 € tuloryhmiin. Merkittdviasti pienempi osa selviytyy alle 500 €

tuloilla, eli usein pelkalla opintotuella.

Opiskelijoiden tulotiedot ovat tarkedd tietoa tdman tutkimuksen kannalta, koska yksi-
I6n henkilokohtainen tilanne ja tulotaso vaikuttavat suuresti kuluttajan ostop&atok-
siin. Erityisesti opiskelijoiden kohdalla taloustilanne ei ole kovin hyvé, kuten kuvi-
oista 10 ja 11 nahdaan. (Raatikainen 2008, 10-11; Rope & Pyykkd 2003, 28.)

Taloudellinen tilanne heijastuu myds vakuutettujen vakuutusmaksuihin. Opiskelijoi-
den vakuutusmaksut olivat yllattdvan suuria, kuten kuviosta 12 nakyy. Eriteltyina
tuttuihin, alle ja yli 26 -vuotiaisiin satakuntalaisiin kuviossa 13 ja 14 huomaamme

kuitenkin merkittavan vaikutuksen. Jopa 51 %:lla nuorista opiskelijoista Satakunnas-
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sa vakuutusmaksut ovat alle 200€, kun yli 26 vuotiailla sama maksujen méérd on

vain n. 12 %:lla.

Vakuutusmaksut
Alle 50 €
e so ¢ [ 50- 99 €
50- 995_ 100- 199€
200- 499 €
500- 1000 €
200- 490 < | D i 1000 €

33 66 99 132 165 198

=]

Kuvio 12. Vakuutusmaksujen madra kaikilla vastanneilla

Vakuutusmaksut satakuntalaiset alle
26-vuotiaat

Yli 1000 €
11%

Kuvio 13 Vakuutusmaksujen maaréa alle 26 —vuotiailla

53
75
129
144
166
159

%
10%
18%
20%
23%
22%



Vakuutusmaksut satakuntalaiset yli

26-vuotiaat

Alle 50€_ 50-99€
0% 1%

Yli 1000 €
39%

Kuvio 14 Vakuutusmaksujen maara yli 26 -vuotiailla.

6.2 Vastaajien vakuutukset

Missé Vakuutus yhtigsséd vakuutuksesi ovat?

LahiTapiola
LahiTapicla Turva
Turva Op-Pohjcla
If
Op-Pohjola )
Fennia
It Pohjantahti
Eennia AV akuutus
Other

Pohjantahti

A-Wakuutus

Other

0 58 116 174 232 230

Kuvio 15. Vastaajien vakuutusyhtio.

289
58
274
206
25
23

25

40%
8%
38%
28%
3%
3%
0%
3%
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Y114 olevasta kuviosta 15 nékee, ettd Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoi-

den vakuutukset ovat keskittyneet padasiassa kolmeen eri vakuutusyhtioon. LahiTa-
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piola 40 % asiakas -osuudellaan, Op-Pohjola 38 % osuudella, ja If 28 % osuudella.
Kuviota 15 katsellessa kannattaa ottaa huomioon, ettd mikali vastaaja oli hajauttanut
vakuutuksensa, hén sai valita useamman yhtion. Naita kuitenkin oli vastanneista vain
24,3 %, eli 177 kappaletta, eli opiskelijoiden vakuutukset olivat mielestani hyvin

keskitettyja. Jopa 75,7 % maksaa kaikki vakuutuksensa samaan yhtioon.

Millainen kotivakuutus sinulla on?

Minulla ei cle ko... -
Laajin mahdollinen -

Laaja

Suppea
En osaa sanoa

Other

0 54 108 182 216 270 324

Minulla ei ole kotivakuutusta’ Asun vanhempieni lucna 45 6%
Laajin mahdellinen 88 12%
Laaja 211 37%
Perus 243 33%
Suppea 23 3%
En osaa sanca 45 6%
Other 11 2%

Kuvio 16. Kotivakuutus.

Kotivakuutusta koskevassa kysymyksessa vastaajien vakuutukset olivat yllattdvan
keskittyneitd, kohtuullisen hyvan vakuutusturvan kohdalle, eli toisiksi laajimpaan tai
perusturvaan tasoon, joka sisélsi 70 % vastaajista. On otettava kuitenkin huomioon,
ettd kotivakuutuksen siséltd on hyvin vaihteleva, ja siihen saa valita kukin haluami-

aan vapaaehtoisia vakuutuksia. Kotivakuutus oli 85 % vastaajista.
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Millaisia henkilovakuutuksia sinulla on?
Henkivakuutus 390

Henkivakuutus Tapaturma 506
Tapaturma Matkavakuutus 467
En tieda 37
Matkavakuutus )
Eicle 61
En tiedd Other 62 9%
Ei ole
Other

0 101 202 303 404 505 606

Kuvio 17. Henkildvakuutukset.

Henkilovakuutuksien tila oli odotettua parempi, sill& kuten kuviosta 17 nakee, etta yli
puolella opiskelijoista on henki-, matka- ja tapaturma-vakuutus. Tamén arvelen joh-
tuvan kotivakuutuksesta vakuutusyhtidissd, silld se on yhdistelmévakuutus, kuten
olemme jo aikaisemmin todenneet. Se sisaltdd nykyisin usein “pakettitarjouksen”,

joka sisaltaa ylla mainitut.

Millainen auto/ajonauvo-vakuutus sinulla on?

Ei autea 242 33%
Ei autoa Lakisaateinen Likennevakuutus 151  21%
Lakisaateinen Lii... Suppein kaske 3 5%
Suppea kasko 113 16%

Suppein kasko .
Laaja kasko 74 24%
Suppea kasko Laajin kasko 70 10%
Other 21 3%

Laaja kasko

Laajin kasko

Other

o

48 96 144 182 240 288

Kuvio 18. ajoneuvovakuutukset.

Ihmisid, jotka vastasivat, ettd eivat omista autoa oli 33 % vastaajista, joka oli yll&tta-
van véhan. Ei autoa omistavista suurin (77 %) osa oli Alle 26 -vuotiaita satakuntalai-
sia, joista kokonaisuudessaan noin 46 % omisti auton. Auton omistajien méaara on
hieman odotettua suurempi. Vastaavasti yli 26 -vuotiaista 86 % omisti auton. Se ei
sindnsa ole ihme, ottaen huomioon sen, ettd heidan tulotasonsa on merkittavasti suu-

rempi, kuten kuvioiden 10 ja 11 analyysissa huomasimme.
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Millaisia Eldinvakuutuksia sinulla on?

Huaitekulut .

Henkivakuutus Tap... .
Henkivakuutus Sai... l
Vastuuvakuutus (K. .. .

Other .

1] 119 238 357 478 585

Hoitokulut 62 9%
Henkivakuutus Tapaturmissa/Katoamisessa 50 T%
Henkivakuutus Sairaudessa 43 6%
“astuuvakuutus (Korvaa eldimen aiheuttamat vahingot) 56 8%
Ei cle 594 82%
Other 46 6%

Kuvio 19. opiskelijoiden eldainvakuutukset.

Kuten kuviosta 19 huomaa, 82 % opiskelijoista ei ole eldin vakuutuksia, mika oli
odotettu tulos.

6.3 Vakuutusyhtion valinta ja siihen vaikuttavat tekijat

Ystavdat[ Kuinka paljon eri tekijat vaikuttivat vakuutusyhtion valintaan? ]

Paljon 18 2%
pajon || Melko paljon 5 6%
Melka paljon . Ei paljon eilkd vahan 103 14%
Melko vahan 131 18%
Ei paljon eika vahan -
= Ei lainkaan M4 5T%

En osaa sanca 15 2%

Melko vahan -

En osaa sanoa I

] 83 166 249 332 415

Kuvio 20. Vakuutusyhtion valinta, ystavat.

Ystavien suositteluilla eli kansantermein ns. puskaradiolla, oli hyvin vahan merkitys-
t&4 vakuutusyhtion valinnassa, silla jopa 75 % vastasi, ettd ystavilla on melko véhan

tai el lainkaan vaikutusta yhtion valintaan, kuten kuviosta 20 nakee.
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Imago [ Kuinka paljon eri tekijit vaikuttivat vakuutusyhtién valintaan? ]

Paljon kY| 4%

Paljon Melko paljen 23 31%

Melko paljon Ei paljon eika vahan 142  20%

S Melko vahan 121 17%
Ei paljon eika vahan o B

Ei lainkaan 184  25%

Melko vahan En osaa sanca 19 3%

Ei lainkaan

En osaa sanoa

Kuvio 21. Vakuutusyhtion valinta, imago.

Vakuutusyhtion imagon vaikutus jakoi mielipiteitd, silla 31 % vastasi melko paljon,
mutta samalla 20 % vaikutti imago keskitasoisesti ja 42 % vastasi melko vahan tai ei

lainkaan. Selkeasti paljon se ei kuitenkaan vaikuttanut kuin 4 %.

Perhe [ Kuinka paljon eri tekijat vaikuttivat vakuutusyhtion valintaan? ]

Paljen 221 30%

Paljon Melko paljon 249 4%

Melko paljon Ei paljon eikd vahin 86 12%

o Melke vihan 66 9%
Ei paljon eika vahan o

Ei lainkaan 95 13%

Melko vahan En osaa sanoa 9 1%

Ei lainkaan

En osaa sanoa

Kuvio 22. Vakuutusyhtion valinta, perhe.

Perheen vaikutus oli suuri kaikilla vastaajilla, perheellisista yksin asuviin vastaajiin.
jopa 64 % vastanneista perheen vaikutus oli selked, silla he vastasivat joko melko

paljon tai paljon.

Vakuutusten hinta [ . Kuinka paljon eri tekijit vaikuttivat vakuutusyhtién valintaan? ]

Paljen 357 49%
Paljon Melko paljon 262 3%
Melko paljon Ei palion eika vahan 60 8%
P Melko vahan 16 2%

Ei paljon eika vahan o
Ei lainkaan 20 3%
Malko vahan En osaa sanoa 1M 2%

Ei lainkaan

En osaa sanoa

o 71 142 213 284 355 426

Kuvio 23. Vakuutusyhtion valinta, hinta.
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Vakuutusten hinnalla oli myds paljon merkitysta vakuutusyhtion valintaan, perheelld
oli 64 %:lla selked vaikutus, kun taas hinnalla on 85 % mielestd melko paljon tai

paljon vaikutusta vakuutusyhtion valintaan.

Aiemmat kokemukset [ . Kuinka paljon eri tekijit vaikuttivat vakuutusyhtién valintaan? ]

Paljon 268 3T%

rior | Melko palon 64 %

Melko viha 36 5%

Ei paljon eika vahan - Eielqi:::‘inqn 61 Bo:o
= i o

Melko véhan - En osaa sanoa 19 3%

Ei lainkaan -

En osaa sanoa l

0 54 108 162 216 270

Kuvio 24. Vakuutusyhtion valinta, kokemukset.

Aiemmat kokemukset vakuutusyhtiossa, oli vastaajien mielesta hyvin merkittava asia
my06s vakuutusyhtion valinnassa. Silla 73 % mielestd aiemmilla kokemuksilla oli
paljon tai melko paljon merkitysta.

Keskittimisedut [ . Kuinka paljon eri tekijét vaikuttivat vakuutusyhtién valintaan? ]

Paljon 205 28%
raion [ Melko paion 23 3%
o Melke vahan 4 6%
Ei paljon eika vahan _ Eilainkaan 59 as
ainkaa %o
Melko vahan - En osaa sanca 1 6%

Ei lainkaan -

En osaa sanoa -

0 53 106 159 212 265

Kuvio 25. Vakuutusyhtion valinta, keskittdmisedut.

Keskittdmisedut vaikuttivat opiskelijoiden mielestd paljon vakuutusyhtion valintaan,
silla 64 % oli sitd mieltg, ettd niilld on melko paljon tai paljon merkitysta.
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Tuotteiden sisiltd [ . Kuinka paljon eri tekijét vaikuttivat vakuutusyhtion valintaan? ]

Paljon 277 38%

Melko paljon 305 42%

Melko paljon _ Ei paljon eikd vahan 71 10%

P Melke vahan 29 4%
Ei paljon eika vahan - o

Ei lainkaan 26 4%

Melio vahén . En osaa sanca 18 2%

Ei lainkaan .

En osaa sanoa I

o 61 122 183 244 305

Kuvio 26. Vakuutusyhtion valinta, tuotteiden sisélto.

Tuotteiden, eli vakuutusten ja muiden finanssialan palveluiden siséllolla oli opiskeli-
joiden mielesta myos, oletetusti paljon merkitysta, silla kuten kuvista ndkyy 80 %

vastasi, etté niilla on melko paljon tai paljon merkitysta.

Palvelu [ . Kuinka paljon eri tekijit vaikuttivat vakuutusyhtion valintaan? ]

Paljon 214 25%

Paljon Melko paljon 304 42%

Melko paljon Ei palion eikd vahan 115 16%

P Melke vahan 39 5%
Ei paljon eika vahan o -

Ei lainkaan 38 5%

Melico v&han En osaa sanoa 16 2%

Ei lainkaan

En osaa sanoa

Kuvio 27. Vakuutusyhtion valinta, palvelu.

Palvelun tasollakin oli paljon merkitystd vakuutusyhtion valintaan opiskelijoiden

mielestd. Jopa 71 % vastasi, ettd silla on paljon tai melko paljon vaikutusta.
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6.4 Halu keskittaa ja kilpailuttaa

Hoidatko vakuutus- ja pankkiasiat samassa yhtiossa?

Kylla 214 259%
En 484 67%
Other 27 4%

En [484]

— Diher [27]

Kylla [214)

Kuvio 28. Nykyinen keskittdminen.

Hieman yllattyneena jopa 67 % ei halua keskittdd vakuutuksiaan samaan yhtitéon

pankkiasioidensa kanssa.

Haluaisitke heitaa vakuutus- ja pankkiasiat samassa yhtitssd?
Kylla 328 45%
En 303 42%
~— Other [85] Other 85 12%

En [303] ———

 Kylla [328)

Kuvio 29. Keskittamishalu.

Muut vastaukset ovat tdssd kuviossa 29 kaikki ”en osaa sanoa” tai ei vélid” vastauk-
sia, jotka molemmat ottavat n. puolet muista vastauksista. Vastauksista huomaa, etté
halu keskittdd on melko kahtia jakautunut 45 % kyll& vastauksiin ja 42 % ei halua
keskittdd vastauksiin. Tutuissa alle 26 -vuotiaissa satakuntalaisissa halu keskitt&a oli
merkittavasti suurempi 51 %, eli jopa yli puolella, kuin yli 26 —vuotiailla, joilla halu

keskittaa eri palveluitaan oli vain 38 % vastaajista.
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Kilpailuttaminen
Kylla 299 41%

Kylia En 427 59%

—

0 85 170 256 340 425 510

Kuvio 30. Kilpailuttaminen kahden vuoden sisalla

Vastaajista vain 41 % oli kilpailuttanut vakuutuksensa kahden vuoden sis&an, kuten
kuviosta 30 nékee. Tietoja tarkemmin eriteltdessd, satakuntalaisiin alle ja yli 26 -
vuotiaisiin opiskelijoihin, kuviosta 31 alla ndkee miten paljon vahemman nuoret alle
26 -vuotiaat opiskelijat ovat kilpailuttaneet vakuutuksiaan. Jopa noin 67 % ei ollut
Kilpailuttanut vakuutuksiaan, kun taas yli 26 vuotiaista vanhemmista opiskelijoista

52 % oli kilpailuttanut kahden vuoden sisélla vakuutuksensa.

Kilpailuttaminen alle Kilpailuttaminen yli 26
26-vuotiaat -vuotiaat

Kyll3
33%

Kylld
52%
Kuvio 31. Kuvio 32.
Kilpailuttaminen 2 vuoden sisalla Kilpailuttaminen 2 vuoden sisalla

alle 26 -vuotiaat satakuntalaiset. yli 26 -vuotiaat satakuntalaiset
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6.5 Vapaa Sana- osion analysointi

Vapaa sana- osio sisélsi hyvin vaihtelevia vastauksia ja kommentteja liittyen vakuut-
tamiseen, sek& hyvén onnen toivotuksia ynna muita. Tassa osiossa tiivistetddn vapaa-
sana osion huomioita. Vapaa sana- osioon tuli yhteensa 85 erilaista vastausta eli 11,7

% vastaajista vastasi osioon.

Vakuuttamisen hankaluudesta tuli useita erilaisia kommentteja. Hankaliksi asioiksi
koettiin muun muassa vakuutusten kilpailutus, kattavuuden ja korvaavuuden arvioin-
ti, seké vakuutusyhtididen imago on monesti jotain muuta kun asiakkaistaan valittava
oppilaiden silmissa. Kilpailutus koettiin hankalaksi tai jopa turhaksi suorittaa, koska
vakuutettavaa ei ole kovin paljon véhdisten tulojen vuoksi. Kattavuuden ja korvaa-
vuuden arvioinnin hankaluus kommenttien perusteella vaikutti myos Kilpailuttamisen
haluun negatiivisesti ja ylipaataan siihen, miten kiinnostuneita oppilaat olivat vakuu-

tuksista.

Vakuutusyhtididen markkinoitu imago koettiin olevan ristiriidassa todellisten tarkoi-
tusperien kanssa, sillé jotkut vastanneista olivat tutustuneet vakuutuksiin merkitta-
vasti tarkemmin, kommenttien perusteella, silla he kokivat toiminnan lahinna rahas-
tukseksi. Tdma sen vuoksi, ettd oli koettu useimmiten tapahtuvien vahinkojen jaavan
ldhes aina korvauspéatosten ulkopuolelle. Pankki- ja vakuutusasioiden hoitaminen
samassa paikassa koettiin useissa kommenteissa helpoksi asiakkaalle, mutta myo6s
osa koki sen vahentavan kilpailua. Luottotietojen menetyksestd valittivat muutamat
oppilaat, ja siind erityisend huomiona oli erdélla vastaajalla se asia, etta siiné ei ole

taso eroja.

”Luottomerkinndlli ei yritysten kanssa asioidessa ole aste-eroja, sinulla joko on
voimassa oleva merkinté tai sitten ei. Oma merkinténi on seurausta elatusveloista,
jotka ovat kertyneet ajoilta jolloin tulojeni vahaisyyden vuoksi en ole ollut niita edes
veloitettu maksamaan. Olisin mieluusti otzanut litkennevakuutuksen IF:std ”...”

Ottaen huomioon, etté luottomerkinndn omaavat ihmiset ovat paasaantoisesti heik-
kotuloisia, liséa tdma heidan taloudellisia vaikeuksiaan entisestaan, koska heilla ei

ole mahdollisuutta kilpailuttaa vakuutuksiaan.”
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Kommentti luottotiedoista oli vain yksi muiden asioiden, kuten korvaavuuden, jou-
kossa, josta ndkyi kuinka asiakas koki, ettd vakuutusyhtiossa ei katsota heidéan etu-

jaan, vaan ajatellaan yhtion tuottavuutta.

Vakuutussummista ei tullut niin paljon kommentteja kuin hinnasta ja palvelusta,
mutta vakuutusten sisaltd vaikutti merkittavasti, kuten aiemmin tuloksista ndimme

kuviossa 26. Vakuutussummista tuli muun muassa seuraavanlainen kommentti;

”Olen tyytyvainen vakuutusyhtiooni. Korvausasiat sujuvat mutkitta. Entiseen vakuu-
tus yhtiooni (If) verraten saan edullisemman kotivakuutuksen, jossa kodin irtaimisto
on vakuutettu huomattavasti suuremmasta summasta (if 7000, pohjola 20000¢e). Poh-
jolan etu mielestéani on myo6s se ettd omalla vakuutuksellani katan myds samassa
taloudessa asuvan puolisoni irtaimiston (=jarkevaa ettei molemmilla tarvitse olla

omaa vakuutusta).”

Ei tule varmaankaan yllatyksenda monelle, ettd nuorten véahatuloisten opiskelijoiden
kuluissa auttavat heiddn vanhempansa. Tama nékyi myos heiddn vapaa-sana 0sios-
saan, silla monet sanoivat heidan vanhempiensa maksavan joko osan tai kokonaan

heidén vakuutusmaksunsa.

Opiskelijoiden vastauksista selkeasti hyvana pidettiin myos nuorisolle suunnattuja

paketteja LahiTapiolassa ja Op:ssa kuten seuraavat lainaukset osoittavat.

”LahiTapiolaa pidan luotettavana ja ns. helppona ja nyt noin kolme vuotta ollut siel-

ta nuorisovakuutus.”

”Op-pohjola tarjoaa hyvid vakuutuksia juuri nuorille, paketit selkeitd ja toiminta

’

nuoriso ystdvallistd.’

"OP:ssa on aivan mahtava Easy-paketti opiskelijalle, joka on erittdin edullinen. It-

’

sellani se sisaltaa koti-, henki-, ja matkavakuutuksen.’

Lisdksi toivottiin suurempia alennuksia opiskelijoille ja useissa korostettiin heidan

tulojensa vahyytta ja opiskelijoille suunnattujen etujen véhaisyytta.
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Yleisesti ottaen OP ja LahiTapiola koettiin kaikin puolin parhaiksi, mutta ajoneuvo-
vakuutuksissa If vie voiton, silla useissa kommenteissa kerrottiin kuinka opiskelijoil-
la on IF:ssé ainoastaan ajoneuvovakuutus sen halpuuden vuoksi, vaikka muuten oli-

sivatkin kokeneet sielld huonoa palvelua, tai muut vakuutukset ovat toisessa yhtidssa.

“Tapaturma-, henki-, matka- seka kotivakuutus on LahiTapiolassa hyvan palvelun
sek& aiempien positiivisten kokemusten vuoksi. Ajoneuvovakuutus sen sijaan on Ifis-
sd, koska siella kyseisen auton vakuutus oli huomattavasti edullisempi kuin LahiTa-

piolassa, ja edut olivat verrattain samat.”

”Autovakuutus on IF:ssd, koska se oli halvin silloin, kun hankein auton. Pohjolassa

>

autovakuutus olisi tullut hyvin paljon kalliimmaksi kuin IF:ssd.’

Ammattiliittojen edut, alennukset ja kautta tulevat vakuutukset mainittiin myos use-

aan otteeseen ja pidettiin tarkednd tekijana vakuutusten valinnassa.

”Vakuutusyhtioni valitsin siksi, ettéa vuokravalitysyhtiolla oli heidan kanssaan sopi-
mus, jolla vakuutuksen sai halvemmalla. P&&osin luotan vakuutuksissa ammattiliitto-

jen kautta tuleviin vakuutuksiin.”

Kokonaisuudessaan parhaiksi eniten sanallisia kehuja tuli Turvalle ja L&hiTapiolalle
niin palvelun tason, korvauksien nopean saamisen kuin halpuudenkin puolesta, seka

LahiTapiolalle kiitosta S-bonuksien vuoksi.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tdassa osiossa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia tarkemmin, niiden merkityksié ja
sitd, miten ne sopivat teoriapohjaan. Tutkimuksessani oli tarkoitus selvittdd Satakun-
nan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden vakuutustilannetta, heidéan suhtautumistaan
vakuutus- ja osittain pankkiasioihin, seka kuinka hyvin heiddn oma vakuutusturvansa
on hoidettu. Tutkimuksen tekeminen on ollut opettavainen ja mielenkiintoinen ko-
kemus, olen ylittdnyt odotukset omista saavutuksistani ja positiivisesti yllattynyt

opiskelijoiden kiinnostuksesta valitsemaani aihetta kohtaan.

Vastauksia tuli kaiken kaikkiaan 726 kappaletta sahkopostitse ldhetetyn saatteen ja
kyselyyn johtavan linkin avulla. Odotukset olivat ennen tutkimuksen aloittamista
vaatimattomat, koska tutkin asiaa lahinnd omasta mielenkiinnostani. Odotukset kui-
tenkin ylittyivat suurella vastaajajoukolla ja silld, miten aktiivisesti ja suurella mie-
lenkiinnolla opiskelijat olivat osallistuneet kyselytutkimukseen. Tutkimuksen tuoman
aineiston perusteella sain mielestani paljon hyodyllisté tietoa opiskelijoiden vakuu-

tuksista ja heidan suhtautumisesta vakuutuksiin.

Tutkimusta suunnitellessani koin taustatiedot hyvin térkeiksi, silld halusin saada
opiskelijoista mahdollisimman laajat perustiedot, jotta voisin vertailla opiskelijoita
eri ian, sukupuolen, tulojen, paikkakunnan, tai esimerkiksi asumismuodon perusteel-
la. Tiheédn aikatauluni vuoksi, tyydyin tekeméan vertailua Satakuntalaisten alle 26-
vuotiaiden ja yli 26 -vuotiaiden opiskelijoiden valilld, sill& sukupuolten véliset erot
ajattelin suhteellisen pieniksi tahan jakoon verrattuna. Taustatietoja tarkastellessani
odottamatonta oli mielesténi opiskelijoiden ik&jakauman laajuus, silla noin 600 Sata-
kuntalaisesta opiskelijasta, joka vastasi, kolmasosa oli yli 26 -vuotiaita. Vastaajista
70 % oli naisia, mutta naisten aktiivisuutta osasin odottaa aikaisempien tutkimusten

perusteella.

Tutkimukseni tarkeitd huomioita tuli erityisesti jaostani alle ja yli 26 -vuotiaiden sa-
takuntalaisten opiskelijoiden ryhmiin. Alle 26 -vuotiailla oli selkedsti matalammat
tulot, vdhemman vakuutusmaksuja, sek& erityisesti vdhemman autovakuutuksia ja
Kilpailuttamisen tiheys oli erilainen. Tulojen vahdisyys korreloi selkeasti vakuutus-

maksujen madrén kanssa. Tulojen suuruus my6s vaikuttaa oletettavasti myds auton
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hankintaan, silla yli 26 vuoden ikaisilla opiskelijoilla 86 % oli ajoneuvovakuutuksia,
kun taas alle 26 -vuotiaista 46 % oli ajoneuvovakuutuksia. Se, ettd 46 % nuorista

opiskelijoista on ajoneuvon omistajia, oli kuitenkin odotettua suurempi osuus.

Henkilévakuutuksia nuorilla taas oli kohtuullisen hyvin, odotettuun tasoon nahden.
Henkivakuutus oli 54 %:lla vastaajista, 70 %:lla oli tapaturmavakuutus ja matkava-
kuutus oli 64 %:lla vastaajista. Tdman uskon johtuvan hyvista kotivakuutuspaketeis-
ta, joihin kyseiset vakuutukset usein kuuluvat mukaan. Tastd huolimatta jopa 30 %
vastaajista ei ole tapaturmavakuutusta ja 46 % ei ole henkivakuutusta. Finanssialan
keskusliiton tekemén tutkimuksen mukaan henkivakuutus on 37 % suomalaisista,
tapaturmavakuutus on 60 %:lla ja matkavakuutus 50 %:lla suomalaisista. Kuten voi-
daan prosentteja vertailemalla tutkimukseni tuloksiin paatelld, olivat tutkimukseni
opiskelijat siis keskiverto suomalaista aktiivisempia naiden vakuutusten ottajia. (FKL
vakuutustutkimukset 2014 ja 2012)

Kilpailuttamisen tiheys ja halu oli merkittavasi erilainen naissé ikaryhmissa, silla alle
38 %:a oli kiinnostuneita vakuutustensa keskittamisesta 26 ik&vuoden jélkeen, mutta
51 prosenttia alle 26 -vuotiaista oli kiinnostunut keskittdmisestd. Kuten vapaa-sana
osiosta voisi arvioida, syyna tdhan eroon voi olla keskittdmisesta johtuva pankki- ja

vakuutus asioiden hoitamisen helppous samassa paikassa.

Eri tekijoiden vaikuttamisesta vakuutusyhtion valintaan huomasi erityisesti sen, ettd
perheen vaikutus oli suuri, silla vain 25 %:lla oli omaa perhettd, mutta 64 % sanoi
perheen vaikuttavan vakuutusyhtion valintaan melko paljon tai paljon. Téasta voi paa-
telld, ettd nuorilla opiskelijoilla, jotka ovat vasta itsendistyneet, on heidan vakuutus-
yhtion valintaansa vaikuttanut merkittavasti heiddn vanhempiensa tai muiden Ia-
hisukulaisten valinnat. Tall4 on yhteys teoriapohjaan, silla luulen tdman olevan yh-
teydessé ostopaatosprosessiin. Opiskelijoiden tiedonkeruu-osio ostopdatds prosessis-
sa voi rajoittua vanhempien apuun eri yhtididen vertailussa, kuten voisi ajatella. Bo-
nusten siirto ja vanhempien ottamien aikaisempien vakuutusten muuttaminen omaksi

asiakkuudeksi opiskelemaan lahtiessa on hyvinkin todennakdinen skenaario.

Ystavien vaikutus vakuutusyhtion valintaan oli vahéinen, kuten odotinkin. Imagon

vaikutusta ei oikein osattu sanoa, silld vastaukset olivat hajanaisia. Merkittavésti
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valintaan vaikuttivat perheen lisaksi vakuutusten hinta, tuotteiden sisalto, aiemmat
kokemukset ja keskittamisedut, sekd palvelu. Edella mainitussa jarjestyksessa en-
simmaéinen oli merkittavin, ja viimeinen vahiten merkittdvd, mutta selkedsti paljon

tarkedmpi tekija kuin ystavat tai imago.

Opiskelijoiden yleisimmat vakuutusyhtiot olivat oletetusti LahiTapiola, Op-ryhma ja
If. Samankaltaisia tuloksia oli myds Finanssialan keskusliiton tekemissa tutkimuksis-
sa saatu suurimmista yhtidistd koko Suomessa. (FKL toimialakuvaus marraskuu
2014.)

Opiskelijoiden rehellisyyden vastaamisessa p&éattelin oikein hyvéksi vapaa sana -
kysymysosion vastausten perusteella, ja siitd, kuinka useaan kohtaan opiskelijat oli-
vat vastanneet, vaikka vastauskohdat eivat olleet pakollisia. Arvioin tutkimukseni
tulosten antavan hyvéan kuvan opiskelijoiden vakuutusten tilasta. P&&osin suhtautu-
minen oli positiivista vakuutuksiin ja opiskelijoilla oli odotettua laajempi vakuutus-
turva. 85 prosentilla vastaajista oli kotivakuutus ja 70 %:lla oli tapaturmavakuutus,
joka kertoo opiskelijoiden hyvasta varautumisesta omaisuusriskeihin ja mahdollisiin
onnettomuuksiin. Kotivakuutusten yleisyys ei sindnsa yllata, silla arvelen monien
vuokran- antajien vaativan kotivakuutusta, ja omistusasunnoissa kotivakuutus ote-

taan yleensa oma-aloitteisesti suuren vahingon riskin turvaamiseksi.

Vaikka vastaus prosentti kaikista kyselyn saajista on matala, voidaan sanoa ettd vas-
tauksia tuli tarpeeksi, ja sain suureen otoksen. Kyselylomake oli laaja, mutta silti
hyvin nopea vastata kysymysten selkeyden vuoksi. Vastaamisessa meni vahaisimmil-
1&&n alle 2 minuuttia, mik& saattoi vaikuttaa vastaamishaluun. Vastaus maaraan saat-
toi vaikuttaa myods kysymyslomakkeen lahettdmisajankohta. Lahetin kyselylomak-
keen kahteen kertaan maanantaisin puolenpdivan maissa. Molempina maanantai-

paivina oli myds sateinen sad, joka saattoi vaikuttaa vastaus maaraan myaos.

Mittausvirheiden ja tulosten esittdmisessa virheiden mahdollisuus on vahéinen, koska
kayttamani ohjelma, jolla tein kyselylomakkeen, analysoi osan vastauksista auto-
maattisesti ja muissa tapauksissa kaytin Excelid hyvakseni, joten erityisesti kaavioi-
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den virheet ovat vahaisia, ja rajoittuvat lahinna kirjoitusvirheisiin, kysymyksen epé-

selvyyteen tai vaarin ymmarrykseen.

Havaitsemani virhekohdat olivat henkivakuutusten sairasvakuuttamisesta olevan
kysymyksen puutos, sekd erityisesti vakuutuksien keskittdmisen eritteleva kysymys
puuttui. Sairaskuluvakuutuksen puuttuminen ei kuitenkaan ole mielestani merkittava
puute, eikd se vaikuta muuhun saatuun tietoon. Puuttuva kysymys keskittamisestéa
olisi kuulunut seuraavalla tavalla “Keskitdtké vakuutuksesi useampaan kuin yhteen
yhti66n?” Vastaus tdhidn kysymykseen saatiin kuitenkin kysymyksen 17 kautta, jossa
vastaaja sai valita useamman yhtion, mikéli oli vakuutuksiaan hajauttanut, joten va-

hinko valtettiin.

Uskon, ettd tutkimuksessani saatiin hieman uutta alueellista tietoa ja tuloksilla voi
olla merkitystd LahiTapiolan markkinointisuunnitelmille. Tutkimuksen perusteella
erityisesti nuoret opiskelijat ovat tarkeitd potentiaalisia asiakkaita, jotka tulevat muu-
taman vuoden sisélld, eli mahdollisesti valmistuttuaan ostamaan auton, asunnon seké
perustamaan perheen. Kaikki edelld mainitut vaativat vakuutuksia, ja lisadvat myos
perheen vanhempien henkivakuutuksen tarkeyttd. Heillad on kaiken lisaksi enemmén
halua perehtyé asiaan, kuin vanhemmilla opiskelijoilla tutkimuksen mukaan, joten
heidéan asiakassuhteisiinsa kannattaa panostaa jo aikaisessa vaiheessa, jotta he ja hei-

dan lapsensa kokevat yrityksen omakseen.

Jatkotutkimuksia ajatellessa suosittelen yha tarkempaa kohteen rajausta tai mahdolli-
sesti laajempien taustatietojen keraystd, mikali erilaisia vertailuja haluaa tehda use-
ampia. Liséksi suosittelen miettimaan kysyttavia asioita tarkemmin ja oppia minun
parista virheestani kysymyksissa. Esimerkiksi yhteen yhtiodn keskittyminen olisi
mahdollista ja helpottaisi kysymysten tekemistd, seké& véhentdisi vaarinymmarryksi-
en mahdollisuutta, silld joissakin vakuutuslajissa vakuutusten nimet ovat hyvin eri-

laisia termeiltadn ja sisalloiltdan eri yhtiissa, esimerkiksi kaskovakuutukset.



52

8 LAHTEET

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2011. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita
Prima Oy.

Grant, P. 2007. Bisnespsykologia. John Wiley & Sons, Ltd. Helsinki: Edita Prima Oy
Eskuri, S., Patala, R. 2010. Autovakuutus selitysteos. 3. uud. p. WS Bookwell Oy
Heikkild, T. Tilastollinen tutkimus. 2008. 7. uud. p. Helsinki: Edita.

Hirsijérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja Kirjoita. 15. uud. p. Helsinki:

Kangas, U., 1995. Suomen henkivakuutus oikeus. Jyvaskylda. Gummerrus Kirjapaino
Oy

Korkeamaki, A., Lindstrém, P., Ryhanen, T., Saukkonen, M., Selinheimo, R. 2002. Por-
voo: WS Bookwell Oy

Mantyneva, M., Heinonen, J. & Wrange K. 2003. Markkinointitutkimus. Helsinki:
WSOY.

Norio-Timonen, J. 2003. Vakuutuksenantajan vastuu vakuutustapahtumasta. Jyvas-
kyl&: Gummerrus Kirjapaino Oy

Pellikka T., Puntari P., Peilimo P., Vaitomaa M., T. 2011. Omaisuuden vakuuttaminen.
3. uudistettu painos Saarijarvi Offset Oy.

Raatikainen, L. 2008. Asiakas, tuote ja markkinat. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Rantala, J. & Pentikdinen, T. 2009. Vakuutusoppi. 11. uudistettu painos. Sastamala:
Vammalan Kirjapaino Oy.

Rope, T., Pyykkd, M. 2003. Markkinointipsykologia: Vayla asiakasmieleiseen markKki-
nointiin. Jyvaskyla: Gummerrus Kirjapaino Oy.

Hoppu, E., Hemmo, M. 2006. Vakuutusoikeus. Porvoo. WS Bookwell Oy

Blythe, J., 2012. Pearson Education Limited. Barcelona, Spain.



53

Sahkoiset lahteet

Contenta www-sivut. Viitattu 15.12.2014
http://www.contenta.fi/etusivu/157-palvele-asiakkaan-tietotarpeita-ostoprosessin-eri-
vaiheissa

Finanssialan Keskusliiitto www-sivut. Viitattu 26.11.2014
http://www.fkl.fi/materiaalipankki/julkaisut/Julkaisut/\Vakuutusyhtiot_Suomessa_20
13.pdf

Finanssialan Keskusliiitto Vakuutustutkimus 2014 www-sivut. Viitattu 26.11.2014
https://www.fkl.fi/materiaalipankki/julkaisut/Julkaisut/Tulevaisuuden_turvaa_vakuut
tamalla_Vakuutustutkimus2014.pdf

Finanssialan Keskusliiitto Vakuutustutkimus 2012 www-sivut. Viitattu 26.11.2014
https://www.fkl.fi/materiaalipankki/julkaisut/Julkaisut/Vakuutustutkimus_2012.pdf

Finanssialan Keskusliiitto Toimialakuvaus Marraskuu 2014. Viitattu 17.11.2014
https://www.fkl.fi/materiaalipankki/esitysaineistot/Sivut/default.aspx

Googlen www-sivut. Viitattu 13.11.2014
https://www.google.com/intl/fi/forms/about/

International Risk Management Institute, Inc. (IRMI) www-sivut. 2014. Viitattu
15.12.2015
http://www.irmi.com/expert/articles/2001/klein07.aspx

Jyvéskylédn Yliopiston www-sivut. Viitattu 20.11.2014
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimusstrateg
iat/maarallinen-tutkimus

LahiTapiola Vuosiesite ja verkkovuosiraportti 2013. Viitattu 10.11.2014
http://public.brandgate.fi/lahitapiola/verkkolasku/OH-00814-fi_5M8I5X

LahiTapiolan www-sivut. Viitattu 8.12.2014
www. LahiTapiola.fi /henkilo

LahiTapiolan www-sivut. Porin Toimisto. Viitattu 8.12.2014
http://www.lahitapiola.fi/henkilo/asiakaspalvelu/yhteystiedot/satakunta/pori/toimisto
n-tiedot

Taloussuomi www-sivut. Viitattu 15.11.2014
http://www.taloussuomi.fi/vakuutus/oikeusturvavakuutus-mika-ja-miksi

Yle www-sivut artikkeli Viitattu 15.12.2014
http://yle.fi/uutiset/identiteetti_tulevaisuuden_vakuutuskohteena vakuuttamisen_hist
oria_lahtee_babylonian_hiekkamyrskyista/7429867?origin=rss



9 LITTEET

54

LIITE 1 Kyselylomake

17112004 Copy of Mild vakuulukeia sinulla on? - Google Forms

Mita vakuutuksia sinulla on?

Tamén kyselyn tarkoituksena on kartoittaa opiskelijoiden vakuutustilannetta. Tietoja ei
kaytata mihinkaan muuhun ja tiedot havitetaan tutkimuksen loputtua.

Kyselyyn kuluu sinulta noin 5 minuuttia

Kysymyksia on 17 kappaletta

Walitse kohta joka sopii sinun tilanteeseesi.

*Required

1. 1. Ika?
Kirjoita ikési alapuolelle

2. 2. Sukupuoli
Tick all that apply.

[] Mies
|:| Mainen

3. 3. Missd kunnassa asut?
Esim. Pori, Ulvila, Rauma, Kaankaanpai...

4. 4. Asumismuoto

Asutko?
Tick aN that apply.

[ ] Yrsin

|:| Puolison kanssa

|:| Kimppakampp4/ soluasunto
[ ] vanhempieni luona

|:|Oih9c

5. 5. Perhe

Onko sinulla lapsia
Tick al that apply.

[ ] Kkyna
[]E

6. 6. Tyd

Tydskenteletkd opiskeluiden ohessa?
Tick aN that apply.

[ ] Kyua
|:| En

Fitlpe:iidoes. google com fermaid LeBBaCkER OwikpblF RobiD OgeldST314 GaCMaMhZBledit
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17.11.2014 Copy of Mild vakuuksia sirulla on? - Google Forms
7. 7. Tulot

Mitka ovat nettotulosi kuukaudessa (myds mahdolliset tuet lasketaan mukaan)

Tick all that apply.

[] allesoo€
[ | s00999€
[ ] 1000-1999 €
[ ] 2000-€ tai yii

8. 8. Vakuutusmaksut

Kuinka paljon kéytét rahaa vakuutus maksuihin vuodessa?
Tick all that apply.

[ ] Alesoe
[]| 50-99€

[ ] 100-19%€
[ ] 200-499€
[ | 500- 1000 €
[ ] vi1000€

9. 9. Kuinka paljon eri tekijit vaikuttivat vakuutusyhtién valintaan? *
Mark only one oval per row.

Palion Melko  Ei palion eiké Melko Ei

197 paljon vahan vahan  lainkaan
Y stivit I:_Jl f ) : _:: ;:_ :; |:___';.
Imago C o O C ) ) '
Perhe C o O ) o
Vakuutusten Y O Y
hinta S ) ) O
Ajemmat Yy — — P
kokemukset i . J
Keskittdmisedut () () ) Oy 0
Tuotteiden Y ,f—-:] — — Y
sisdltd — — e p— —
Palvelu ( )] ' ,: : ;,‘ :,' {_ y

10. 10. Hoidatko vakuutus- ja pankkiasiat samassa yhtidss&?
Mark only one oval.

) Kyla
~ J En

) Other.
) .

11. 11. Haluaisitko hoitaa vakuutus- ja pankkiasiat samassa yhtidssi?
Mark only one oval.

[ ) Kyla

tipe:iidecs. googe com/ormaid 1ucEBoG kER Ow lpblF RobiD OgeldST31 GqCTaMhaBledit

En osaa
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A A
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A
o
I\ )I
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17112014 Copy of Mils vakuuuksia sinulla on? - Google Forms

12, 12. Kilpailuttaminen

Oletko kilpailuttanut vakuutuksiasi viimeisen kahdenvuoden aikana?
Tick all that apply.

|:| Kylla
|:| En

13. 13. Millainen kotivakuutus sinulla on?
Valitse kotivakuutuksesi arvioitu laajuus
Tick all that apply.

I:‘ Minulla ei ole kotivakuutustal Asun vanhempieni luona
[ | Laajin mahdallinen

[ | Lasja

[ | Pems

|:| Suppea

|:| En osaa sanoa

[ ] other

14. 14. Millainen auto/ajonauvo-vakuutus sinulla on?

Jos ei ole kero miksei? Arviol myds kaskosi laajuus, jos sinulla on sellainen.
Tick all that apply.

[ | Eiautoa

|:| Lakisasteinen Liilkennevakuutus
[ | Suppein kasko

|:| Suppea kasko

| | Lagja kasko

[ ] Laajin kaske

[ ] other.

15. 15. Millaisia henkil&vakuutuksia sinulla on?

Jos ei ole kero miksei?
Tick all that apply.

[ | Henkivakuutus
D Tapaturma
|:| Matkavakuutus
[ ] Entieda

[ ] Eiole
[ ] Other.

tipe:iidees. googe com/lormsid 1ucEBoC kER Ow lpblF RobiD OgeldST31 CqCTsMhzBledit
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711200

Copy of Mitd vakuulliaia sinulla on? - Google Forms
16. 186. Millaisia Eldinvakuutuksia sinulla on?
Koira/Kissal Hevonen/ Muut eldimet: Kemo myds miksei sinulla ole vakuutuksia vaikka
kotiel&imia on
Tick all that apply.
[ ] Hoitokulut

|:| Henkivakuutus Tapatumissa/Katoamisessa
D Henkivakuutus Sairaudessa

|:| Wastuuvakuutus (Korvaa eldimen aiheuttamat vahingot)
[ ] Eiole
|:| Other:

17. 17. Missd Vakuutus yhtiéssi vakuutuksesi ovat?

Voit valita usean mikali vakuutuksesi on hajautettu en yhtidhin
Tick all that apply.

Fennia
Pohjantahti
|:| A-Vakuutus

[ ] other

18. Vapaa sana

Powered by

B Google Forms

Fitlpe:fidoes. googhe com/Aormaid TUcEBaGER Dw kbl RobiD OgekiSTI1y GaCTaMh2Bledit




