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viisyys matkavakuutukseen. Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd milld osa-alueilla on onnistuttu

ja missd on parantamisen varaa, sekd kehittda Goudan toimintaa Suomessa.

Kysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Aineisto kerittiin kokoamalla vuonna 2011
korvausta hakeneet Gouda-matkavakuutusasiakkaat ja lihettimilld heille webropol-kysely sih-
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tomyyden aihe, sekid sihkoisen korvaushakemuksen uupuminen. My6s matkatavaravakuutuk-
sen korvausrajat ilmenivit vastauksissa tyytymattomyytend. Niissid asioissa Goudan tulisi pa-
rantaa toimintaansa, jotta vanhat asiakkaat pysyvit asiakkaina, ja samalla uusia voidaan saada

lisaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ovat arvokasta tietoa yritykselle. Gouda-matkavakuutus
pyrkii kehittimain toimintaansa jatkossa tulosten pohjalta. Varmasti sihkoinen korvaushake-

mus on tarkein uudistus Goudan toiminnassa tulevaisuudessa.
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The purpose of this thesis was to conduct a customer satisfaction survey for Gouda travel
insurance. The survey was made in cooperation with Falck Oy and Gouda. The aim of the
survey was to investigate how satisfied customers are with Gouda travel insurance and its ser-
vices. Another aim was to clarify in which areas Gouda has succeeded and which areas need

improvement as well as to improve their business in Finland.

The approach of the study was quantitative and a -questionnaire was used to collect data from
Gouda travel insurance customers who had claimed compensation in year 2011. The ques-
tionnaire was submitted to the Webropol system on the Internet and was sent to customers by

email.

The data included 70 replies, representing approximately 40 % of the customers having so far
claimed compensation in year 2011. The theory part focused on customer satisfaction, quality

of service as well as a customer satisfaction surveys in general.

In conclusion, the main result of the study revealed that the customers of Gouda travel insur-
ance seem very satisfied. However, there are still a few factors to be improved; for example,
the price of insurance is apparently too high. Moreover, today customers demand the applica-
tion of compensation online, which makes the whole compensation process easier for the

client.

Finally, the results of this survey are very valuable for Gouda for developing its business, and

will be used for future development.
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1 Johdanto

Matkavakuutuksen avulla varaudutaan odottamattomaan. Matkavakuutus on ainoa vakuutus,
joka kattaa matkalla aiheutuneet henkil6- ja matkatavaravahingot. Monet thmiset luottavat
sithen, ettd valtio kattaa esimerkiksi matkustajan vakavat sairastumiset kohteessa. Niin harvoin

kuitenkin on. Siksi matkavakuutus on ehdoton matkustaessa.

Opinniytetyon atheena on Gouda-matkavakuutuksen asiakastyytyviisyys. Gouda-
matkavakuutuksen toimipiste sijaitsee Tuusulassa Falck Oy:n tiloissa ja sitd hoitavat tietyt
Falck Oy:n toimihenkil6t. Toiminta Suomessa alkoi vuonna 2002. Valitsin opinnaytetyon ai-
heen, koska tydskentelen ja suoritin ty6harjoittelun Falck Oy:1l4, niin athe on mielenkiintoinen

ja osittain tuttu.

Asiakastyytyviisyyskysely on ajankohtainen yrityksille, silld kilpailu on kovaa eri matkavakuu-
tuksien tarjoajien valilld ja siksi on tirkeda selvittda asiakkaiden tyytyviisyys ja niin ollen pitia
nykyiset asiakkaat ja saada my6s uusia tilalle. Gouda-matkavakuutukselle ei ole aikaisemmin

tehty asiakastyytyviisyystutkimusta.

Opinniytetyon tutkimusongelmana on: Kuinka tyytyviisida Gouda-matkavakuutuksen ostajat
ovat vakuutuksen sisdltoon, hintaan, laatuun seka asiakas- ja korvauspalveluun? Kyselyn tar-

koituksena on selvittdia Gouda-matkavakuutuksen vahvuudet ja heikkoudet ja kehittda niita.

Tutkimus toteutetaan lihettimalld 170:lle vuonna 2011 korvausta hakeneelle Gouda-
matkavakuutusasiakkaalle linkki webropol-kyselyyn siahkopostiin. Kyselyyn saa vastata myos

anonyymisti.

Johdannon jilkeen ty6ssi perehdytddn Falckiin yhtiona ja Gouda-matkavakuutukseen konsep-
tina, tarkastellaan teoriaosuutta, joka sisiltad asiakastyytyvaisyytta ja palvelua kisittelevia asioi-
ta, seké lopuksi esitelladn kuinka tutkimus toteutettiin, sekd johtopéatokset ja kehitysehdotuk-

set.



2 Falck Oy ja Gouda-matkavakuutus

Falck Oy hoitaa Suomessa lukuisia ympirivuorokautisia puhelinpalveluita, muun muassa Gou-
dan asiakas- ja korvauspalvelun, ja on Suomen johtava hinausalan yritys. Falck Oy hoitaa usei-
den eri automerkkien, vakuutusyhtiéiden ja monien muiden yritysten hatipaivystykset. Falck
on erikoistunut tuottamaan puhelinpalveluita automaahantuojien ja vakuutusyhtiéiden lisdksi
my0s kansainvilisille assistanceyhti6ille, leasing-yhtioille, rahoitusyhtiéille, ladkeyhtioille ja
luottokorttiyhtitille. Palveluihin kuuluu hinaus- ja tiepalveluapua, paivystys- ja neuvontapalve-
lut ja matkahitipalvelujen tuottaminen. Palvelu tapahtuu péddasiassa kolmella kielelld: suomek-

si, ruotsiksi ja englanniksi. (Falck Oy 2008)

2.1 Vakuutuspalvelut

Falck Oy jirjestad puhelinpalveluita yhdeksille suomalaiselle vakuutusyhtiolle. Palveluihin kuu-
luvat hiti- ja neuvontapalvelut, ja erdiden vakuutusyhtididen (kuten Gouda) osalta my6s va-
hinkokisittelyn. Falck Oy toimii avuntarjoajana my6s matkahatapalveluiden saralla, toteutta-
malla ladketieteellisid toimeksiantoja. Yritys jarjestdd liakinnillistd hoitoa, kuljetuksia ja kotiu-
tuksia kun matkalla sattuu onnettomuus tai sairaustapaus.

Falck hoitaa suomalaisten matkavahinkoja ulkomailla sekd ulkomaalaisten vakuutusyhticiden

toimeksiannosta my6s ulkomaalaisia matkavahinkoja Suomessa. (Falck Oy 2008)

2.2 Autopalvelut

Falck Oy tarjoaa ymparivuorokautista puhelinpalvelua 365 piivid vuodessa tien péalld ongel-
matilanteisiin joutuneille autoilijoille ja matkustajille. Palveluun kuuluu useimpien Suomessa
myytivien automerkkien ja suurimpien leasingyhtiéiden ympirivuorokautinen paivystys on-
gelmatilanteissa. Niiden lisiksi Falck on Euroopan suurin yksityinen ensihoito- ja sairaankulje-
tuspalveluita tarjoava yritys ja maailman suurin yksityinen palontorjunta- ja pelastusalan yritys.
Palontorjunnasta, potilaskuljetuksista ja ambulanssitoiminnasta vastaava yksikké on nimeltidn

Falck Pelastuspalvelut. (Falck Oy 2008)



2.3 Gouda matkavakuutus

Gouda-matkavakuutukset on erityisesti matkavakuutuksiin erikoistunut vakuutusyhtio, jolla on
toimintaa yli 40 maassa. Gouda on hollantilaisen vakuutuskonsernin Goudse Schadeverzeke-
ringen N.V:n suomalainen sivutoimipiste. Yritys on perustettu vuonna 1924, Gouda nimisessi
kaupungissa, josta sen toimintaa edelleen johdetaan. Suomessa Gouda keskittyy ainoastaan
matkavakuutuksien myyntiin. Suomessa Goudan toimisto sijaitsee Tuusulassa. Toiminta Suo-
messa alkoi vuonna 2002. Gouda-matkavakuutus myy matkavakuutuksia Suomessa, Norjassa,
Ruotsissa ja Tanskassa. Goudan asiakkaita ovat paasdantoisesti opiskelijat ja nuoret seikkailu-
matkailijat. Goudan matkavakuutusta myyddan heiddn omilla Internet-sivuilla www.gouda.fi.
My6s matkatoimistot kuten Kilroy, Aventura, Elimysmatkat.com, Mandala travel ja TR-

Kielimatkat myyvit Goudan matkavakuutusta. (Gouda-matkavakuutus 2010a)

Goudan hitikeskus sijaitsee Ko6penhaminassa, josta johdetaan 24-tunnin hitipalvelua mat-
kustajille ympiri maailmaa. Hatapalvelukeskus on keskittynyt ainoastaan hititapauksiin. Palve-
lutukihenkil6iden lisdksi hitikeskuksella on my6s lddkareitd, sairaanhoitajia ja kriisityontekijoi-

td, jotka palvelevat matkustajia ympari maailmaa. (Gouda-matkavakuutus 2010a)

2.4 Tuotteet

Gouda-matkavakuutus tarjoaa neljai erilaista matkavakuutusta.

e Standard matkakohtainen vakuutus
e Super matkakohtainen vakuutus

e Standard jatkuva vuosivakuutus

[}

Super jatkuva vuosivakuutus

Standard matkakohtainen vakuutus on perus matkavakuutus, joka sisiltdd matkasairauden ja
matkatapaturman aiheuttamat hoitokulut ilman euromiiriisti ylirajaa. Sairauden hoitokulut
korvataan enintdan 120 paiviltd hoidon alkamisesta. Matkatapaturman hoitokulut korvataan
enintdan kolme vuotta tapaturman sattumisesta. Matkakohtainen vakuutus on voimassa enin-
tadn kolmen kuukauden pituisella ulkomaanmatkalla. Matkakohtainen vakuutus tulee aina ot-

taa ennen matkalle ldht6a Suomesta, ja vakuutus astuu voimaan aikaisintaan maksamishetkesta.
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Standard jatkuva vuosivakuutus on voimassa 12 kuukautta ja kattaa kaikki alle kolme kuukaut-

ta kestivit yhtijaksoiset ulkomaanmatkat. (Gouda-matkavakuutus 2010b)

Super-matkakohtainen ja jatkuva vuosivakuutusvakuutus on kattavampi vakuutusturva kuin
Standard. Super-matkavakuutus sisiltdd perusvakuutuksen lisiksi my&s pelastus- ja etsintitur-
van. Vakuutus turvaa myo6s vauhdikkaammissa lajeissa kuten laskuvarjo- ja benjihypyssa, urhei-
lu- tai laitesukelluksessa, kallio- tai seinakiipeilyssd seka erilaisilla vaelluksilla ja tutkimusretkilla.
Vuosivakuutus on voimassa 12 kuukautta ja kattaa kaikki alle kolme kuukautta kestivit yhta-
jaksoiset ulkomaanmatkat. Lisdsopimuksesta ja — maksusta vakuutukset ovat voimassa my0s
siltd osin kuin matka-aika ylittid kolme kuukautta. Lisdvakuutusta varten on annettava kirjalli-
nen terveysselvitys, joka Goudan tulee hyviksyd. Goudan vakuutus tulee olla voimassa matkan

alkaessa Suomesta. (Gouda-matkavakuutus 2010b)

Standard-matkavakuutusta myydain alle 65-vuotiaille ja Super-vakuutusta alle 40-vuotiaille.
Halutessaan 40-65-vuotiaat henkil6t voivat ostaa Super-vakuutuksen, mutta silloin vakuutuk-

seen tulee hankkia urheilulisd, joka maksaa noin 40% lisdd. (Gouda-matkavakuutus 2010b)

2.5 Kilpailijat

Matkavakuutuksia tarjoavia vakuutusyhtiditd on Suomessa kymmenkunta. Lihes jokainen va-

kuutusyhti6 tarjoaa asiakkailleen matkavakuutusta ja timi luo kovan kilpailutilanteen.

Suomessa suurin matkavakuutuksien myyja ja samalla isoin kilpailija on Eurooppalainen mat-
kavakuutus. Eurooppalainen on Pohjola Vakuutus Oy:n kokonaan omistama tytiryhtio. Poh-
jola Pankki Oyj on Pohjola Vakuutuksen emoyhtié. Eurooppalaisen markkinaosuus on ldhes
50%. Se kuuluu samannimisten matkavakuuttajien yhteenliittymaan ETI Group:iin (European
Travel Insurance Group). Yhteistyon muotoja ovat yhteinen myyntitoimisto sekid Euro-Center
vahinkotoimistojen verkosto. Eurooppalaisen yhti6itd on tina pdivani eri maissa yhteenséd 19
kappaletta. Heilld on vakuutettuja 1 000 000 henkil6d, korvauksia 55 000 kappaletta vuodessa
ja hitipuheluja 12 000 kpl vuodessa Eurooppalaisen omaan hitipuhelimeen. (Eurooppalainen

2011)

Muita suuria kilpailijoita ovat muun muassa Tryg (entinen Nordea vahinkovakuutus), Tapiola,
If, Fennia ja Lahivakuutus. If Vahinkovakuutuksen ja Tapiolan markkinaosuus on 10 % mo-

lemmilla. Loput 20 % on jakautunut muiden vakuutusyhtiéiden vilille. (Berg, N. 16.8.2011)



Gouda matkavakuutus Suomessa ja Eurooppalainen eroavat muista vakuutusyhtioisti, silld ne
ovat keskittyneet ainoastaan matkavakuutuksien tuottamiseen. Gouda matkavakuutuksen vah-

vuus ja erottuminen muista vakuutuksista on tarjota SUPER-vakuutus, joka kattaa extreme

urheilulajit. (Berg, N. 16.8.2011)



3 Matkavakuutus yleisesti

Matkavakuutus sisiltid matkustajavakuutuksen ja matkatavaravakuutuksen. Matkustajavakuu-
tus korvaa esimerkiksi matkasairauden hoitokulut, ja matkatavaravakuutus varkaus- ja rikkou-
tumisvahinkoja. Matkavakuutukseen voi sisiltyd my6s muita ominaisuuksia, kuten pdiviraha

tai haittakorvaus, mutta ndistd on sovittava erikseen. (Salo 2010, 1.)

Matkavakuutus myonnetidin yleensa vain vakituisesti Suomessa asuville ja Suomen sosiaalitur-
van piirin kuuluville henkil6ille. Myontamiselle on olemassa my6s esimerkiksi yldikdrajoja. Jos
matkavakuutus on jo olemassa, kannattaa tarkistaa onko vakuutusmadra riittiva kun matkustaa
perheen kanssa. Tietynikaiset lapset kuuluvat usein vanhempiensa matkavakuutuksen piiriin ja
joillakin yhti6illd piiriin kuuluvat my0s lastenlapset. Lasten ja lastenlasten ikdrajat vaihtelevat

vakuutusyhtiéittdin. (Salo 2010, 1-2.)

Matkakohtainen matkavakuutus on voimassa matkan keston ajan, jatkuva matkavakuutus on
voimassa vuoden kerrallaan. Matkavakuutusten, sekd matkakohtaisen etta jatkuvan, voimassa-
oloaika on rajattu usein 45 vuorokauteen tai 3 kuukauteen. Jos matka kestid yhtdjaksoisesti
pidempiin, on etukiteen sovittava vakuutuksen voimassaoloajasta. Jatkuva matkavakuutus
sopii hyvin useita kertoja vuodessa matkaaville. Silloin ei tarvitse joka kerta erikseen miettid ja

tehdd vakuutussopimusta. (Salo 2010, 2-8.)

Matkavakuutuksissa on myos voimassaoloalue, joka vaihtelee yhtioittiin. Matkavakuutusta
otettaessa voi usein valita alueen, joka on joko Pohjoismaat tai koko maailma. Useat matkava-
kuutukset ovat voimassa myos Suomessa tehdyilld matkoilla. Vakuutustoimistot ovat vetidneet
rajan, jonka ulkopuolella vakuutus astuu voimaan, kuten esimerkiksi 50, 70 tai 100 kilometrin
padssd asumapaikasta. Siten matkavakuutukset ovat voimassa my6s esimerkiksi kilometrirajan

ylittavilld matkoilla sukulaisten luo. (Rantapallo Oy 2011)
3.1 Matkustajavakuutus

Matkasairauden- tai tapaturman hoitokulut korvataan yleensa ilman euromairiista ylirajaa,
mutta usein korvauksia on rajattu ajallisesti. Useimmiten korvauksia maksetaan 90-120 piivaa
hoidon aloittamisesta. Tapaturmissa aikaraja on kolme vuotta tapahtuneesta tapaturmasta.
Matkustajavakuutus korvaa matkasairauden hoitokulut. Jo olemassa olevan sairauden pahene-
minen ei kuulu matkustajavakuutukseen, tai siitd korvataan vain valttimaton ensiapu kohtees-

sa. Haittakorvausta (invaliditeetti) ja kuolemantapaussumma maksetaan vain matkatapaturman



sattuessa, ei matkasairauden perusteella. Haittakorvaus mairitellddn sosiaali- ja terveysministe-
rion haittaluokituspaitoksen perusteella. Esimerkiksi paremman kiden koko etusormen mene-
tys merkitsee 10 %0:n pysyvaa haittaa. Jos matkasairaus- tai tapaturma on niin vakava, ettd se
vaatii sairaankuljetuksen kotimaahan, tulee vakuutusyhtion ensin hyviksya kuljetus, jotta se on
korvattava tapahtuma. Vakuutusyhti6illd on velvollisuus jirjestdd asianmukainen kuljetus. Mat-
kan keskeytymisestd maksetaan padsaantoisesti korvauksia vain, jos matkustaja on joutunut
sairaalahoitoon ennen matkaa tai palaamaan pakottavasti ennenaikaisesti kotiin sairauden takia.
(Salo 2010, 7-9.) Kuviossa 1. esitellddin matkustajavakuutuksen sisélto ja sisdllon merkitys vield

lyhyesti.




Kuvio 1. Matkustajavakuutuksen sisalté (Salo 2010, 2.)

3.2 Matkatavaravakuutus

Matkatavaravakuutuksesta korvataan yleensd matkatavaroiden rikkoontuminen ja varkaustapa-
ukset, sekd muut akilliset ja ennalta arvaamattomat vahingot. Omaisuuden katoamista harvoin
korvataan. Korvausten ylirajana on vakuutuskirjaan merkitty vakuutusmaira. Vakuutusmaéri
on voimassa vakuutusehdoista riippuen matkaa tai vahinkoa kohti. Matkatavaravakuutuksesta
korvataan myos kuljetettavaksi jatetyn matkatavaran etsimisesta ja valttimattomyystarvikkei-
den hankkimisesta aiheutuneita kustannuksia, jos matkatavarat eivit tule ajoissa matkakohtee-
seen. Useimmissa vakuutuksissa matkatavaroiden tulee olla vihintdin 12 tuntia myGhissa, jotta
se korvataan, mutta joissain vakuutuksissa riittdd jopa 2-4 tuntia. Matkatavaravakuutuksessa
vakuutettuina ovat vakuutetun lisiksi timidn mukana matkustavat samassa taloudessa asuvat
perheenjasenet. Vakuutuksen kohteena on matkatavara, jolla tarkoitetaan matkalle mukaan
otettua ja matkalla hankittua irtainta omaisuutta. Matkatavaroiksi katsotaan my6s matkaliput,
mutta ei yleensé rahaa, luottokortteja tai arvopapereita. Poikkeuksiakin 16ytyy, joissain matka-
vakuutuksissa korvataan vakuutetun mukana ollutta rahaa tiettyyn summaan asti, jos se on
ollut esim. hotellin tallelokerossa. Kaikissa matkatavaravakuutuksissa on my6s suojeluohjeet,
joiden tarkoituksena on estia tai rajoittaa vahingon syntymista. Jos suojeluohjeiden laiminly6n-
ti on ollut syynd vahinkoon, korvausta voidaan alentaa. Jos laiminlyonti on térkeda tai tahallis-
ta, voidaan korvaus evitd. Esimerkiksi autossa tavaroiden siilyttiminen ei ole suositeltavaa,
koska se houkuttelee varkaita, ja siksi korvaussummaa voidaan timin vuoksi alentaa. Jos mat-

kavakuutuksessa on omavastuu, se vihennetdan korvaussummasta. (Salo 2010, 10-11.)

3.3 Matkavastuuvakuutus ja oikeusturvavakuutus

Matkavastuuvakuutuksen perusteella korvataan vakuutetun tai hinen perheenjisenensi mat-

kalla toiselle atheuttama henkil6- tai esinevahinko, josta vakuutettu on voimassa olevan oikeu-
den mukaan korvausvastuussa. Perheenjisenten toisilleen aiheuttamia vahinkoja ei korvata, ei
my0skain vahinkoa omaisuudelle, joka vahingon aiheuttaneen teon tai laiminlyonnin tapahtu-
essa oli vakuutetun hallussa, lainassa tai muutoin hyodyksi kiytettivinid. Poikkeuksia tosin on.

Esimerkiksi Eurooppalainen korvaa 340 euroon asti, jos vakuutettu aiheuttaa vahinkoa tilapii-



sesti vuokraamalleen polkupyoralle, mopolle, skootterille tai vastaavalle vesikulkuneuvolle.

Liikennevahinko, tappelussa aiheutettu vahinko ja sakko eivit kuulu korvauspiiriin.

Oikeusturvavakuutus voi olla matkavakuutuksen liitteend yhtiosta riippuen. Siitd korvataan
tietyn rajoituksin vakuutetulle yksityishenkil6nd matkustajan ominaisuudessa atheutuvia asian-
ajo- ja oikeudenkayntikuluja riita- ja rikosasiassa. (Salo 2010, 11-12.) Alla olevassa kuviossa 2.

avataan matkatavaravakuutuksen korvauspiiria vield havainnollistaen.




Kuvio 2. Matkatavaravakuutuksen korvaussisilto (Salo 2010, 2.)
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4 Asiakastyytyviisyys

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen menestystekija tulevaisuuden litketoiminnassa. Se ei synny
ilman ty6ta, vaan edellyttida tyytyviisyyteen pohjautuvan johtamis- ja markkinointijirjestelmin
toteuttamista eli asiakastyytyvaisyysjohtamista. Asiakastyytyviisyys on keskeinen mittari selvi-
tettiessd ja analysoitaessa yrityksen menestysmahdollisuuksia. Asiakkailla on erilaiset odotukset
yrityksen toiminnasta. Nama odotukset ovat syntyneet aiempien kokemusten, tuttavien kerto-
musten tai esimerkiksi markkinointiviestinnin perusteella. Asiakastyytyvaisyys on siis suhteelli-
nen ja aina subjektiivinen, yksiléllinen nakemys. Asiakastyytyviisyys on sidottu usein nykyhet-
keen. Sen vuoksi yritykselle on tirkedi lunastaa asiakastyytyvaisyys yhd uudestaan paivittdisessa

kontaktissa asiakkaan kanssa. (Pollinen & Rope 1998, 58-59.)

4.1 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat

Lele & Seth ovat mairitelleet asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat 4 tekijaa. Ne ovat tuote, myyn-
titoiminta, kulttuuri ja myynnin jilkeinen toiminta. Tuotetekija sisdltid tuotteen suunnittelun,
miten hyvin suunnittelijat tuntevat asiakkaiden tarpeet, mitkd kannusteet innostavat tuote-
suunnittelua, valmistusta ja laadunvalvontaa. Myyntitoimintatekijddn liittyvdt muuttujat kuten
esimerkiksi mitd viestejd vilittdd mainonnassaan ja myynninedistimisohjelmissaan, miten se
valitsee myyntihenkilonsi ja edustajansa ja miten se valvoo heitd, ja miten se asennoituu asiak-
kaisiinsa. Myynninjalkeinen tuki tarkoittaa esimerkiksi takuita, varaosia ja huoltoa, palautetta,
valitusten kasittelya ja yleenséd reagointia asiakkaan ongelmiin. Yrityskulttuuri kattaa yrityksen
sisdiset arvot ja uskomukset sekd ne konkreettiset ja abstraktit symbolit ja jirjestelmit, joiden

avulla se valittdd nama arvot tyontekijoilleen kaikilla tasoilla. (Lele & Seth 1991, 79-100.)

Seuraavassa kappaleessa avataan alla olevaa kuviota tarkemmin.
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TUOTE
-malli

-palaute ja
kannusteet

-raaka-aineet ja
valmistus

MYYNNIN
JALKEEN

-tukipalvelut

MYYNTITOIMINTA
ASIAKASTYY- ~viestit
TYVAISYYS -asenteet

-valiportaat

-palaute ja
hyvitykset

KULTTUURI

-viralliset
symbolit
-epaviralliset
jarjestelmat

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyden nelja perusasiaa (Lele, Seth 1991, 81.)

Kuviossa 3. nikyy asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat neljd perustekijaa. Tekijit ovat tuote,
myyntitoiminta, kulttuuri ja myynnin jilkeinen toiminta. Tuotetekijassd muuttujat ratkaisevat,
miten tuote tai palvelu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Tuote-tekija sisiltdd tuotesuunnitte-
luun liittyvid asioita, kuten esimerkiksi miten hyvin suunnittelijat ovat ottaneet asiakkaan tar-
peet huomioon. Myyntitoiminta-tekijit sisaltavit viestit, asenteet, ja valiportaat eli myyntikana-

vat. Viestit vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin ja asenteisiin myynnin aikana ja sen jilkeen.
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Asenteet taas vaikuttavat sithen, millaisena asiakas kokee palvelutapahtuman. Kulttuuri on
kolmas tekijd kuviossa ja se tarkoittaa yrityskulttuuria. Se sisiltda yrityksen sisdiset arvot, us-
komukset, symbolit ja jirjestelmit, joiden avulla arvot vilittyvit tyontekijoille. Neljas tekija on
myynninjilkeinen toiminta. Myynninjilkeinen asiakastyytyvaisyys on erittiin tirkedd. Tama
ilmenee muun muassa informaatio- ja tukipalveluina. Jotta asiakastyytyviisyys voidaan taata,

on niiden neljdn perusasian toimittava yhdensuuntaisesti. ( Lele & Seth 1991, 80-95)

4.2 Palvelun laatu

”Palvelu on jotain, mitd voidaan ostaa ja myyda, mutta mitd ei voi pudottaa varpailleen”

(Gronroos 2003, 79)

Palvelut ovat aineettomia tapahtumia, joissa sekd palvelun tuotanto ettd kulutus tapahtuvat
samanaikaisesti. Palvelun tarjoaja ja kuluttaja ovat siis vuorovaikutuksessa keskendin, ja se mitd
tassd vuorovaikutuksessa palvelutapahtuman aikana tapahtuu, vaikuttaa koettuun palvelun
laadun tasoon. Asiakkaat pitdvit hyvin tirkedna sitd, miten vuorovaikutus palvelun tarjoajan
kanssa toimii. T4mi on erityisen tirkedd arvioitaessa palvelun laatua. (Pesonen, Lehtonen &

Toskala 2002, 44-50)

Kaikki vuorovaikutustilanteen yhteydet niin ihmisiin kuin fyysisiin resursseihin ja jarjestelmiin
vaikuttavat sithen, millaisena asiakas pitda palvelua. Usein keskeisintd on arvioida suoraan asia-
kaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutusta keskendan, mutta on myos huomioitava muut tekijit
kuten yrityksen toimintatavat ja tekniikka. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 44-50) Joskus
asiakkaan on myos itse kidytettdvi teknisia valineitd, kuten nykypaivini Internet. Useimmat
vakuutusyhtiot suosivat muun muassa vahinkoilmoituksen jattimista yrityksen Internet-

sivuilla. Tdma nopeuttaa kisittely prosessia, ja yritys sdastaa puhelin-tyontekijakustannuksissa.

Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutuksen lisiksi monet muut tekijat. Asiakkaan kokemal-
la palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen laatu. Nama suodattuvat
yrityksen tai palvelutuotteen imagon kautta yhteiseksi kasitykseksi koetusta palvelun laadusta.
Huono imago voi vaikuttaa palvelun laatuun heikentivisti, ja vastaavasti, jos imago on hyvi,
asiakas antaa helpommin anteeksi pienet poikkeamat laadussa. Koetun laadun lisidksi kokonais-
laatuun vaikuttaa my6s se, minkalaisia odotuksia asiakkaalla on ollut etukiteen. (Pesonen, Leh-
tonen & Toskala 2002, 45-46) Vakuutusyhtiéille on erittdin tirkeda hyva imago. Ihmiset puhu-

vat paljon kokemuksistaan ja niin levittavit yhtion mainetta niin hyvissa kuin pahassa. Jos
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asiakas kokee saavansa huonoa palvelua, voi se vaikuttaa muihin uusiin ja seki jo olemassa

oleviin asiakassuhteisiin.

[ [ [ [ | 1/

Kuvio 4. Palvelun koettu kokonaislaatu. (Grénroos 2000, 67)

4.3 Laadun ulottuvuudet: mité ja miten

Palvelut ovat prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti.
Asiakkaan ja palveluntarjoajan vilille syntyy vuorovaikutustilanteita. Koettuun palveluun vai-
kuttaa olennaisesti se, mitd ostajan ja myyjin vilisessd vuorovaikutuksessa eli palvelutapaami-
sessa tapahtuu. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus, joka nikyy myo6s kuviossa 4.
(Gronroos 2003, 100)

Asiakkaille on tirkedd, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa, ja silld on suuri

vaikutus sithen miten asiakkaat arvioivat palvelun laadun. Teknisté laatua kuvaa muun muassa
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seuraavanlaiset lopputulokset: Hotellivieras saa huoneen ja singyn, ravintolan asiakkaalle tarjo-
taan ateria, vahittiiskauppa antaa tyytymattémille asiakkaalle hyvityksen jne. Tama on kuiten-
kin vain yksi osa teknisesta laadusta. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se, milla
tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan hanelle: Pankkiautomaatin, ravinto-
lan saavutettavuus, bussikuskien, matkatoimistovirkailijan ulkoinen olemus ja kiyttdytyminen
sekd heidan tapansa hoitaa tehtivit ja sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan muodosta-

maan kisitykseen palvelusta. (Grénroos 2003, 100-101)

Asiakkaaseen vaikuttaa myG6s se, miten hin saa palvelua ja millaiseksi hin kokee tuotanto- ja
kulutusprosessin. Tama on laadun toinen ulottuvuus eli toiminnallinen laatu. (Grénroos 2003,
100-101). Goudan asiakaspalvelussa toiminnallinen laatu ilmenee siitéd, kuinka hyvin asiakas-
palvelijat ja korvauskisittelijat on tavoitettavissa, saako heidit puhelimitse ja sdhkopostilla
kiinni, kuinka nopeasti asiakkaan viestiin vastataan, ollaanko esimerkiksi sairaalahoidossa ul-
komailla olevaan asiakkaaseen yhteydessa saannollisesti ja kuinka hyvin asiakaspalvelu prosessi

asiakkaan nakokulmasta etenee.

Kuviossa 4. nikyy laadun kaksi perusulottuvuutta, se mité asiakas saa eli tekninen laatu ja se
miten hin sen saa, toiminnallinen laatu. Kuvio kuvaa kokonaisuudessaan palvelun koettua
kokonaislaatua, miki tarkoittaa sitd, kuinka laatukokemukset liittyvit perinteisiin markkinointi-
toimiin ja johtavat koettuun palvelun laatuun. Kuvio 2. kuvaa, kuinka odotettu laatu riippuu
monista tekijoistd: markkinointiviestinnastd, suusanallisesta viestinnistd, yrityksen imagosta

sekd asiakkaan tarpeista. (Gronroos 2000, 67-69)

4.4 Asiakastyytyviisyyskysely

Asiakastyytyvaisyystutkimus on yrityksen yksi keino selvittda asiakkaan kokemaa tyytyviisyytta
yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa tyytyvaisyyttd, jolloin kaikki
tyytyviisyyden eri osa-alueet tulisi sisallyttad tutkimukseen. Asiakastyytyviisyystutkimus on
markkinointitutkimus. Tiedonkeruumenetelmien tulisi olla kdytinnossé helppo toteuttaa, sisal-
tad kattavasti useita kysymyksid eli tyytyvaisyystekijoitd selvittdvi, taloudellinen toteuttaa, tieto-
jenkasittelyyn soveltuva ja asiakkaalle helppo vastata. Useimmiten toimivimmat tiedonkeruu-
menetelmat ovat kirjekysely, henkilokohtainen haastattelu tai puhelinhaastattelu. Tutkimuksen
toimivuuden yleiset kriteerit ovat validiteetti, reliabiliteetti, jirjestelmallisyys, lisiarvon tuotta-

minen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope & Péllinen 1998, 83-85.)
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Seuraavassa on selitetty lyhyesti edelld mainittujen termien merkitys.

e Validiteetti tarkoitta sitd, ettd asiakastyytyviisyystutkimus mittaa juuri niitd tyytyvai-
syyteen liittyvid asioita, mitd tutkimuksella halutaan mitata. Tutkimuskysymysten muo-
toilu, kysymyksiin valitut vaihtoehdot kuten esimerkiksi asteikot sekd kysymysten si-
joittaminen tutkimuslomakkeeseen vaikuttaa keskeisesti validiteettiin. Haastatteluissa

haastattelijan johdatteleva vaikutus heikentda validiteettia.

e Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyytti ja luotettavuutta. Asiakastyy-
tyviisyystutkimusta toistettaessa tulosten tulisi olla yhtenevit aikaisemmin toteutetun

tutkimuksen kanssa, mikili asiakastyytyviisyydessa ei ole tapahtunut muutosta.

e Jirjestelmallisyys merkitsee tutkimuksen systemaattista toteuttamista. Asiakastyyty-
viisyyden kehittymisti tulisi pystyd seuraamaan ja vertailemaan esimerkiksi eri toimi-

pisteiden vilisid tuloksia keskenain.

e Lisdarvon tuottamisella haetaan sitd etua, joka tutkimuksesta tulisi saada asiakastyy-

tyvaisyyden ja sisdisen toiminnan kehittimiseen.

e Automaattinen toimintaan kytkeytyminen merkitsee, kuinka asiakastyytyviisyys-
tutkimusten tulokset pitdisi saada yritys kdyttimain saatua tietoa toimintaan ja kehit-
tamiseen.

(Rope & Pollinen 1998, 83-84.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyviisyyskysely suunniteltiin yhdessd Goudan yhteyshenkilén Ninni Bergin kanssa.
Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmai kayttien. Aluksi kerdsin Gouda-
matkavakuutus asiakkaiden tiedot, jotka ovat hakeneet korvausta vuonna 2011. Naité asiakkai-
ta oli yhteensid 170 kpl:tta. Halusin kiyttid mahdollisimman tuoreita tapauksia, jotta asiakkaat
vastaisivat varmemmin kyselyyn. Tamin jalkeen tein internetissdé Webropol kyselyn, jonka
linkki lahetettiin kaikkien ndiden asiakkaiden sihkopostiin syyskuun 14. péivana 2011. Kannus-
timena luvattiin arpoa vastaajien kesken 5 Finnkinon elokuvapaketteja. Vastauksia saatiin hy-
vin. Niitd tuli 70 kappaletta eli yhteensid noin 41 % vastaajista. Ensimmaiset kolme kysymysta
(ikd, sukupuoli ja ikdjakauma) ovat valintakysymyksia, joihin on annettu vastausvaihtoehdot.

Loput nelja kysymystd ovat asteikkoina. Vastausvaihtoehdot ovat seuraavanlaiset:

e 1 = Tdysin samaa mieltd
e 2= Osittain samaa mieltd
e 3= Osittain eri mieltd

e 4= Tiysin eri mieltd

e (= En osaa sanoa

Halusin kdyttdd 1-4 asteikkoa, jotta niin sanottuja vilimuotoja ei tulisi jos asteikko olisi esim. 1-
5. Jokaisen valintakysymyksen jilkeen on ”kommentit-osio”, johon sai halutessaan kirjoittaa
omia kommentteja. Tami antoi thmiselle vapauden lisdtd omia mielipiteitd kyselyyn. Omia

kommentteja tulikin todella paljon.

Opinnaytetyo suoritettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttien. Kvantitatiivisesta tut-
kimuksesta voidaan kdyttdd my6s nimea Survey-tutkimus. Siind kerdtdin tietoa standardoidussa
muodossa joukolta ihmisid. Tyypillisid piirteitd kvantitatiiviselle tutkimukselle on, ettd tietysté
ihmisjoukosta poimitaan otos yksil6itd ja kerdtddn aineisto. Aineisto on usein varsin pieni.
Useimmiten kaytetdan kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. Kerityn aineiston avulla
pyritdan kuvailemaan, vertailemaan ja selittimain ilmioitd. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001,

120-122)

Kwvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisia asioita ovat:

e johtopiitokset aiemmista tutkimuksista
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e aiemmat teoriat

e hypoteesin esittiminen

e kisitteiden mairittely

e Aineiston keruun suunnitelmat, joissa on tirkead, ettd havaintoaineisto soveltuu maa-
rilliseen, numeeriseen mittaamiseen

e koehenkil6iden valinta, mairitellain perusjoukko, ja otetaan tistd perusjoukosta otos

¢ muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja aineiston saattaminen tilastollisesti
kdsiteltivian muotoon

e piitelmien teko havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen, mm. tulosten
kuvailu prosenttitaulukoiden avulla ja tulosten merkitsevyyden tilastollinen testaus

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 129)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa perinteisind tutkimustyyppeiné pidetdan kokeellista tutkimusta
eri lajeineen ja survey-tutkimusta. Aineistonkeruun perusmenetelmia ovat kysely, haastattelu,

havainnointi ja dokumenttien kaytto. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 178-179)

Tidssd opinnaytetyOssi kiytettiin kyselyd. Englanninkielinen termi survey tarkoittaa sellaisia
kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineistoa keritain standardoidusti ja
joissa kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai ndytteen tietystd perusjoukosta. Standardoituus
tarkoittaa siti, ettd jos haluaa esimerkiksi tietdd vastaajien matkavakuutustyypin, on sitd kysyt-

tava kaikilta vastaajilta tdysin samalla tavalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 180-182)

Kyselytutkimuksen etuna pidetddn siti, ettd sithen voidaan kerité iso joukko vastaajia ja kysya
monia eri asioita. Kyselymenetelmid on my6s tehokas, koska se sddstad tutkijan aikaa ja vaivan-
nikod. Kyselyissd on my6s haittapuolia. Ei voida olla varmoja kuinka tosissaan vastaajat ovat
vastanneet kyselyyn. Vadrinymmirryksid on my6s vaikea kontrolloida. Vastaajien kato voi olla
suuri, jos kysely esimerkiksi lihetddn vastaajille ja heidin pitdisi palauttaa se. (Hirsjarvi, Remes

& Sajavaara 2001, 180-184)

Aineisto voidaan keritd lomakkeita kiyttien ainakin parilla eri tavalla. Postikyselynd, joka tar-
koittaa, ettd tutkija postittaa kyselyn suoraan vastaajille, jotka sitten palauttavat lomakkeen tut-
kijalle. Nykyaikaisempi ja vaivattomampi keino tinid péivina on lahettdd kysely sihkoisesti,
esim sahkopostilla. Tamin opinndytetyon kysely suoritettiin nimenomaan sahkoistd keinoa

kiyttden. Kysely luotiin internetiin kdyttaimalld Webropol-ohjelmaa, josta lihetettiin vastaajille
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sahkopostiin linkki kyselyyn. Useimmiten tutkija joutuu muistuttamaan vastaajia vastaamaan, ja
niin toimin myos omalla kohdallani tehdesséni titd tutkimusta. Postikyselystd atheutuu myos
postituskuluja, mutta sihkoisesti lahettimalla kustannuksia ei synny. Toinen tavanomainen
kyselymuoto on kontrolloitu kysely. Niitd on olemassa kahdenlaisia: informoitu kysely, jossa
tutkija jakaa lomakkeet henkil6kohtaisesti ja samalla kertoo tutkimuksen tarkoituksesta, selos-
taa kyselyi, ja vastaa kysymyksiin. Vastaajat vastaavat omalla ajallaan rauhassa ja palauttavat
lomakkeet joko postissa tai johonkin sovittuun paikkaan. Toinen kontrolloitu kysely on nimel-
tadn henkil6kohtaisesti tarkistettu kysely, jossa tutkija on lihettinyt lomakkeet postitse, mutta

hoitaa ne itse ilmoitetun ajan kuluttua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 180-1806)

Tissa opinnaytetyon kyselytutkimuksessa kiytin valintaa, asteikkoa, ja avointa kysymysta.
Avoin kysymys, on kysymys, jossa on tyhja tila vastausta varten. Goudan asiakastyytyvaisyys-
kyselyssi tallaisia olivat ’kommentit-osiot”. Thmisten antamat kommentit varmistivat tutki-
muksen validiteettia, silld siind heilld on mahdollisuus tarkentaa ja tismentda vastauksiaan, ja
silloin asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niitd asioita, mitd halutaan tutkia. Koska Gou-
da-matkavakuutukselle ei aikaisemmin ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselyd, ei tutkimuksen re-
liabiliteettia voida kunnolla tutkia. Tutkimus tulisi toteuttaa esimerkiksi vuoden padstd uudes-
taan, jotta voitaisiin tutkia onko vastaukset pysynyt samoina, jos muutosta tyytyviisyydessa ei
ole tapahtunut. Asteikkoihin perustuva kysymystyypissa esitetadn vaittdmia ja vastaaja valitsee
niistd, miten voimakkaasti han on samaa mielta tai eri mieltd kuin esitetty vaittima. Valinta-ja
monivalinta kysymyksissd vastaaja valitsee vaihtoehdoista itselleen sopivan, esim. sukupuoli:

mies / nainen. (Hirsjirvi, Remes & Sajavaara 2001, 185-190)
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6 Tutkimuksen tulokset

Seuraavaksi esitellidn Gouda-matkavakuutuksen asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Kysely

lihetettiin 170 asiakkaalle ja sithen vastasi yhteensd 70 henkil6a. Valituista asiakkaista 85 oli

miehid ja 85 naisia. Vastaajien sukupuolijakauma on jakautunut melko tasan, 51,4 % naisia ja

48, 6 %. Kyselylomake 16ytyy liitteesta 2.

16-25 | ]

26-3 |

36-45 [J

46-55 [J

37,1%
57,1%

2,9%
2,9%

56-60 ||

0%

yli 60 |

0%

Kuvio 6. Vastaajien ika

Kuvio 6. nayttda vastaajien ikdjakauman. Tédstd voimme todeta, ettd Gouda-matkavakuutuksen

asiakkaista suurin osa on nuoria. 57, 1 % on 26—35-vuotiaita. Seuraavaksi eniten vastaajia 16y-

tyl 16—-25-vuotiaiden ryhmasta, yhteensa 37,1 %. Loput prosentit jakautuivatkin tasan kahden

ikaryhman vilille. Molemmat 36—45-vuotiaat ja 46—55- vuotiaat saivat 2,9 % vastaajamairista.

Gouda matkavakuutushan on nimenomaan suunnattu nuorille seikkailumatkailijoille, ja timi

taulukko tukee tatd seikkaa.

Standard matkakohtainen | | 4,3%
Super matkakohtainen | | 15,7%
Standard vuosivakuutus | | 5,7%
SUper VUOSIVaKUULUS | | 71,4%
Jokin muu, mika? | | 2,9%

Matkavakuutuksesi. Jokin muu, mika?
1. Super vuosivakuutus + 1kk lisda (matkan kesto yht. 4kk)

Kuvio 7. Vastaajien matkavakuutustyyppi

Suurin osa vastaajista, 71,4%, on ottanut Goudan super-vuosivakuutuksen, joka on voimassa

12 kuukautta ja kattaa kaikki alle kolme kuukautta kestdvit yhtdjaksoiset ulkomaanmatkat.
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Tdma vakuutustyyppi on suhteessa my6s halvempi kuin matkakohtainen vakuutus. Monet

vastaajat ovat myo6s valinneet super-vakuutuksen sen kattavuuden vuoksi. Sehin on ainoa

matkavakuutus, joka korvaa mm. laskuvarjo- ja benjihypyssi, kalliokiipeilyssi ja sukelluksessa,

eikd kukaan kilpailijoista tarjoa samanlaista vakuutusta.

Matkavakuutustuotteista on
helppo valita itselle sopiva
(ka: 1,443; yht: 70)

Vakuutustuotteita on riittava
valikoima
(ka: 1,771; yht: 70)

Vakuutustuotteiden ehdot ja
korvausrajat ovat selkeéat
(ka: 2,029; yht: 68)

Hinta on sopiva
(ka: 2,232; yht: 69)

ka: 1,866; yht: 277

1 Taysm_ S 2 Osittain s |3 Osittain 4 Tay_sm 0 En osos

amaa miel . - leri mielt

th amaa mielt |eri mielta 4 aa sanono
, a (arvo: 3) , a

(arvo: 1) (arvo: 2) (arvo: 4) (arvo: 5)

65,7% 27,1% 5,7% 0% 1,4%

46 19 4 0 1

48,6% 37,1% 8,6% 0% 5,7%

34 26 6 0 4

36,8% 33,8% 20,6% 7,4% 1,5%

25 23 14 5 1

23,2% 40,6% 27,5% 7.2% 1,4%

16 28 19 5 1

43,7% 34, 7% 15,5% 3,6% 2,5%

121 96 43 10 7

Kuvio 8. Vastaajien tyytyvaisyys vakuutustuotteisiin

Kuviossa 8. on yhteenveto vastaajien tyytyviisyydestd vakuutustuotteisiin ja niiden sisél-

toon. Alempana oleva luku kertoo vastaajien mairan tietyssa sarakkeessa ja ylempini oleva

prosenttiluku kertoo prosenttimaarin kaikista vastaajista. Esim. Matkavakuutustuotteista on

helppo valita itselle sopiva: Téysin samaa mieltd on vastaajista 46 henkil6a eli 65,7 % kaikis-

ta vastaajista. Alla olevissa ympyridiagrammeissa kisitelladn tarkemmin jokaista eri kysy-

mysta.
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Matkavakuutustuotteista on helppo
valita itselle sopiva

0% 1%

27 % ' Tdysin samaa mielta

* Osittain samaa mielta
® Osittain eri mielta
® Taysin eri mieltd

™ En osaa sanoa

Kuvio 9. Vakuutustuotteiden valinnan helppous

Tissa kuviossa 9. nikyy kuinka valtaosan mielestd matkavakuutustuotteista on helppo
valita itselle sopiva. Vastaajat ovat tyytyviisid tarjontaan, ja Goudan neljdstd vakuutuksesta
on helppo valita itselle sopiva. Tarjontaa ei ole litkaa, mutta vakuutukset ovat silti kattavia.
Kyselystd ilmenee, etti asiakkaat ovat tyytyviisia vakuutuksen sisalt6on, etenkin siihen,
ettd se kattaa erilaiset extreme lajit. Muilla matkavakuutusta tarjoavilla yhti6illd ei ole

smanlaista vakuutusta ja timi tekee Goudasta uniikin.
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Vakuutustuotteiden ehdot ja
korvausrajat ovat selkeat

1%
7% |
® Taysin samaa mielta
¥ Osittain samaa mielta
® Osittain eri mieltd
» Taysin eri mielta

™ En o0saa sanoa

Kuvio 11. Vakuutustuotteiden ehtojen ja korvausrajojen selkeys

Tissd kuviossa 11. on vertailtu vakuutustuotteiden ehtoja ja korvausrajojen selkeyttd. 37%
on tdysin samaa mieltd ja 34% on osittain samaa mieltd. Vakuutusehdot ja korvausrajat
saattavat olla usein melko vaikeita tulkita, mutta ainakin Goudan asiakkaat nayttivit ole-
van padsidntoisestl tyytyvaisid nithin. Suurin puute korvausprosessissa on sihkdisen kot-
vaushakemuksen puuttuminen. My6s korvaussummaa matkatavaravahingoissa pidetdin

liian alhaisena.
Kommentteja vastaajilta:

”Korvaushakemusmenettelyd voisi helpottaa pikkuasioissa, esim. netissa taytettava ja tu-

lostettava hakemus.”

”Matkatavaroiden korvausrajoihin olisin omalle kohdalleni toivonut suurempaa summaa

(totta kai kun vahinko paisi kdymaan, mutta 1200,- on aika pieni summa..)”

Vaikka vastaajista suurin osa on tyytyviinen vakuutustuotteiden ehtoihin ja korvausrajo-
jen selkeyteen, on silti kommenteista havaittavissa parannettavaa ja muun muassa sahkoi-

sen korvaushakemuksen puuttuminen vaikuttaa selvisti asiakkaiden tyytyviisyyteen.
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Hinta on sopiva

1%
7% |
® Taysin samaa mielta
® Osittain samaa mielta
® Osittain eri mielta
» Taysin eri mielta

® En 0saa sanoa

Kuvio 12. Vakuutuksen hinta

Kuviossa 12. selvitellidn vakuutuksen hintaa ja kuinka sopivaksi asiakkaat kokevat sen.
Mielipiteet jakautuvat selvisti enemmain kysyttiessa hinnasta. 23% vastaajista on taysin
samaa mieltd, ettd hinta on sopiva, kun taas 41% on osittain samaa mieltd. 28 % on osit-

tain eri mieltd ja 7 % tdysin eri mielta.

Vastaajien kommenteista on selkedsti huomattavissa, ettd monet pitavit vakuutusta, var-
sinkin lisikuukausia yli 3kk:n matkoilla, liian kalliina. Monet kuitenkin valitsevat Goudan
sen kattavuuden vuoksi. Goudalla on etuoikeus pitda korkeita hintoja niin kauan kuin
kilpailijat eivit tarjoa samoja etuja. Jos haluaa pelkin matkavakuutuksen ilman, ettd har-

rastaisi extreme lajeja, voi jonkin toisen yhtion vakuutus tulla halvemmaksi.

Vastaajien kommentteja:

Pitkille(esim. yli 6kk)matkoille lisakuukausien korkeista hinnosta johtuen matkavakuu-
tuksesta tulee mielestani turhan hintava. Itse vakuutus on mielestini sopivan hintainen,
mutta se ei muistaakseni kattanut kuin 3kk, minka jilkeen asiakkaan pitaa ostaa turhan

kalliita lisakuukausia itselleen.”

”Hinta ei tunnu liian korkealta, mutta halvemmaksi tulee ottaa matkavakuutus osaksi koti-

ja henkilovakuutusta”

”Hinta-laatu suhde erinomainen muihin vakuutuksiin verrattuna”
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”Lisdkuukaudet saisivat olla edullisempia ja ne olisi hyvéd voida ostaa matkan aikana (tai

sitten tulisi selkedsti viestid, ettd ne tdytyy ostaa ennen matkaa).”

Goudan asiakaspalvelun
puhelinpéivystys on helposti ta
voitettavissa

Asiakaspalvelu on ystavéllista
ja asiantuntevaa

Apua saa ympdri vuorokauden
sujuvasti

1 Taysin sa |2 Osittain s |3 Osittain |4 Taysin |0 En osa
maa mieltd |amaa mielt |eri mieltd |eri mieltd | a sanoa
(arvo: 1) |a (arvo: 3) |(arvo: 4) |(arvo:5)
(arvo: 2)

47,1% 14,7% 5,9% 1,5% 30,9%
32 10 4 1 21
54,3% 20% 10% 1,4% 14,3%
38 14 7 1 10
34,3% 15,7% 4,3% 1,4% 44,3%
24 11 3 1 31
45,2% 16,8% 6,7% 1,4% 29,8%
94 35 14 3 62

Kuvio 13. Vastaajien tyytyviisyys Goudan asiakaspalveluun

Kuviossa 13. on yhteenveto vastaajien tyytyvaisyydestd Goudan asiakaspalveluun. Alla olevissa

diagrammeissa kisitellddn tarkemmin kysymykset asiakaspalveluista. Yhteenvedosta ndemme

kuitenkin, ettd suurin osa vastaajista on tyytyviisid asiakaspalveluun ja sen tavoitettavuuteen.

Asiakaspalvelun puhelinpaivystys on
helposti tavoitettavissa

® Tdysin samaa mielta

* Osittain samaa mieltad

® Osittain eri mielta

® Taysin eri mieltd

™ En o0saa sanoa




Kuvio 14. Asiakaspalvelun tavoitettavuus

Valtaosa vastaajista samaa mieltd siitd, ettd asiakaspalvelun puhelinpéivystys on helposti tavoi-
tettavissa. Useat eivit ole olleet yhteydessi asiakaspalveluun puhelimitse ja siksi eivit osaa ot-

taa kantaa.

Vastaajien kommentteja:

”Erittdin ystavallistd ja nopeaa toimintaa. Jatkakoot vaan samaan malliin!”

” Apua saa ympari vuorokauden - ei kokemusta, mutta helppo asioida myos Suomen ulkopuo-
p ymp ) PP y p

lella.”

”Omalla kohdallani korvauksen saaminen sujui hyvin. Sain my6s selkeit ja helpot ohjeet, joi-

den mukaan korvausta hain. Olin erittdin tyytyviinen saamaani palveluun.”

”Kylld on helppo saada yhteys ja he ovat myo6s jatkuvasti yhteydessi jos tarvetta esim. tapa-

turma.”

My6s tyytymattomiad asiakkaita 16ytyy. 6 % vastaajista on osittain eri mieltd puhelinpiivystyk-
sen suhteen ja 1% on tiysin eri mieltd. 31 % ei osaa sanoa, tai ei ole ollut yhteydessi asiakas-

palveluun.

Vastaajien kommentteja:

”Hieman episelviksi jii joitain juttuja kun matkalla sairastuin ja mailia goudalle ldhetin, esim.
minne minun olisi pitinyt mennd, miten asia olisi pitdnyt hoitaa jos olisin halunnut maksutto-

man hoidon. T4sta syystid laskulla otin hoidon ldhimmasti sairaalasta ja lihetin myShemmin

laskun goudalle....toimi se niinkin kun tilanne ei ollut hengenvaarallinen, eikd superkallis.”
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Apua saa ympari vuorokauden
sujuvasti

® Taysin samaa mielta
» Osittain samaa mielta
® Osittain eri mielta

» Taysin eri mielta

™ En 0saa sanoa

Kuvio 15. Avun saanti vuorokauden ympiri

Suurin osa vastaajista ei ole joutunut kdyttimaan ympirivuorokautista asiakaspalvelua, siksi
44 % on vastannut, ettd ei osaa sanoa. Niistd kuitenkin, jotka ovat palvelua kiyttineet, ovat

olleet tyytyviisid. Useimmat ovat samaa mieltd, ettd apua saa sujuvasti ympdri vuorokauden.

Vastaajien kommentteja:

”Erittdin hyvi ja avulias 24h-puhelinpalvelu! Tatd kiyttdessani tuli todella tunne, ettd mi-

nusta pidetddn huolta.”

Muutamia tyytymattomien asiakkaiden kommenttejakin 16ytyi. Ndmi ovat yksittdistapauk-

sia, mutta syyta ottaa asiakaspalvelussa jatkossa huomioon.

”Apua ei todellakaan saa ympiri vuorokauden, toki puhelu vastaanotetaan, mutta esimer-
kiksi ollessamme sairaalassa puheluun vastannut virkailija epéroi sité, ettd korvaako gouda
sairaalareissun. Jos vuosivakuutus maksaa n. 130 € ei mielestini ole tarvetta pohtia tuota
asiaa, eikd kyseenalaistaa asiakasta, etenkain kun vakuutuksen haltija on toipilas. Lisiksi
vakuutuskortti tiysin turha, puhelun ohjautuminen milloin mihinkin hieman hankalaa. En

usko enai valitsevani Goudaa kokemamme perusteella.”
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Internet-sivut ovat selkeét ja
antavat riittavasti tietoa

2 Osittain s

1 Taysin sa . 3 Osittain |4 Taysin |0 En osa
.. lamaamielt | A

maa mielta 5 eri mielté |eri mieltd |a sanoa

(arvo: 1) @anvo: 2) (arvo: 3) |(arvo: 4) |(arvob)

27,1% 41,4% 18,6% 1,4% 11,4%

19 29 13 1 8

27,1% 41,4% 18,6% 1,4% 11,4%

19 29 13 1 8

Kuvio 17. Vastaajien tyytyviisyys Internet-sivuihin

Kuviossa 17. on yhteenveto vastaajien tyytyviisyydestd Goudan Internet-sivuihin.

Internet-sivut ovat selkeat ja antavat
riittavasti tietoa

Kuvio 18. Internet sivut

® Taysin samaa mielta

* Osittain samaa mielta

® Osittain eri mieltad

» Taysin eri mieltd

™ En osaa sanoa

Suurin osa vastaajista on tyytyviinen tai ainakin jokseenkin tyytyviinen Goudan internet

sivujen selkeyteen ja tietoon. Suurin osa vastaajista on samaa mieltd, ettd internet-sivut ovat

selkeit ja antavat riittavisti tietoa. Muun muassa ehdot ja lomakkeet ovat selkeisti esilla.

Vastaajista 19 % oli osittain eri mieltid ja 1% tdysin eri mieltd internet -sivujen selkeydest.

Monen naistd vastaajista mielesta sivustot olivat lilan suppeat, eivitkd antaneet riittavasti

tietoa.
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Korvauksen hakeminen on help
poa

Y hteydenottopyyntd6ni vastata
an
nopeasti

Korvauskasittely on nopeaa ja
sujuvaa

Saamani korvauspaatokset ovat
perusteltuja

Suosittelen Gouda-matkavakuu
tusta muille

1 Taysin sa |2 Osittain s |3 Osittain |4 Taysin |0 En osa

maa mielta |amaa mielt |eri mieltd |eri mieltd |a sanoa

(arvo: 1) |a (arvo: 3) |(arvo: 4) |(arvo: 5)
(arvo: 2)

44,3% 32,9% 11,4% 11,4% 0%

31 23 8 8 0

55,7% 15,7% 12,9% 4,3% 11,4%

39 11 9 3 8

58,6%0 21,4% 10% 10% 0%

41 15 7 7 0

55,7% 27,1% 57% 10% 1,4%

39 19 4 7 1

60% 17,1% 4,3% 12,9% 57%

42 12 3 9 4

54,9% 22,9% 8,9% 9,7% 3,7%

192 80 31 34 13

Kuvio 19. Vastaajien tyytyviisyys korvauskasittelyyn

Kuviossa 19. on yhteenveto vastaajien tyytyvaisyydestd korvauskisittelyyn. Valtaosa vastaajista

on padsdantoisesti tyytyviisid korvauskisittelyyn. Alla on eritelty vastaukset tarkemmin.

Korvauksen hakeminen on helppoa

0%

- 11%

® Taysin samaa mielta

» Osittain samaa mielta

® Osittain eri mielta

» Taysin eri mielta

™ En 0saa sanoa
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Kuvio 20. Korvauksen hakeminen

Valtaosa, 77 % vastaajista, ovat samaa mieltd, ettd korvauksen hakeminen Goudalta on
helppoa. Asiakkaat pitivit tirkedna sitd ettei pienemmissi asioissa vaadita todistuksia tai
kuitteja esimerkiksi ladkari- ja lidkekuluista. Erddn vastaajan mielesti erittdin tirkedd on,
ettei korvaushakemukselle aseteta aikarajaa ja korvauksen ehtii hakea rauhassa matkan jal-
keenkin. Toiset vastaajat eivit olleet tyytyvaisid korvauksen hakemisen helppouteen. 12 %
oli osittain eri mieltd ja 11 % tdysin eri mieltd. Vastaajien mielestd korvauksen hakemista
vaikeutti muun muassa se, ettd piti toimittaa paljon erilaisia dokumentteja, seka heidian mie-
lestddn korvauksen hakemisprosessi on tehty liian vaikeaksi ja tarkaksi. Monien mielesta
Goudan sivuilta pitdisi 10ytya sihkoinen korvaushakemus tai, ettd edes postimaksu olisi

maksettu asiakkaan puolesta.

Vastaajien kommentteja:

”Ainakin omalla kohdallani korvauksen hakeminen meni turhan vaikeaksi. Monta kertaa
piti laittaa s-postia ja lahettad todisteita ym. ym. Korvattavien tavaroiden arvoon ja laatuun
nihden prosessi oli liian tarkka ja vaikea. Sen lisdksi sain vakuutuksen myyjilta ja korvausta
hoitavalta tyontekijilta erilaista informaatiota matkan alkamisesta, vakuutuksen voimassa-

olosta seka lisakuukausien maksusta.”

”Melko paljon paperityota tietysti korvauksen haussa on.”

“Helpointa tietysti olisi jos hoitolaitos voisi hakea korvauksen suoraan vakuutusyhtilta. Tai

ettd hakemuksen voisi lihettdd postimaksutta.”

”Mielestini on erikoista, ettei korvaushakemusta pysty tiyttimadn verkossa, vaan se pitda
lihettad postitse. Taysin turhaa vaivaa asiakkaalle, kun nykytekniikalla verkkohakemus on
varmasti helppo toteuttaa. Korvauskasittely ei ole koskaan liian nopeaa. Se on asiakkaalle
hankala tilanne ja odottaminen ei ole miellyttavia silloin. Korvauskasittelyd voisi pyrkid

nopeuttamaan.”
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Yhteydenottopyynt6oni vastataan
nopeasti

Cuw

® Taysin samaa mielta
— * Osittain samaa mielta

® Osittain eri mielta

» Taysin eri mielta

™ En 0saa sanoa

Kuvio 21. Yhteydenotto

Goudan asiakkaista valtaosa on samaa mieltd, ettd heididn yhteydenottopyynto6nsi vasta-
taan nopeasti. Yhteydenpitimistd pidetddn erittdin tirkeana. Vakuutusyhtion imagon kan-

nalta on erittdin tirkedd pitdd huoli asiakkaista ja yhteydenpito on suuri osa huolenpitoa.

Vastaajien kommentteja:

”Sain hyvai palvelua sihkopostitse ulkomaille ja Suomessa puhelinpalvelussa. Olin jopa

vihin thmeissini, ettd vakuutusyhtion kanssa voi olla ndin sujuvaa asioida.”
13 % vastaajista oli osittain eri mieltd, ja 4 % tdysin eri mieltd yhteydenottopyynt6on vas-
taamisen nopeudesta. 11 % ei osannut ottaa kantaa asiaan. Useimmat tyytyméttomistd asi-

akkaista el kommentoinut kantaansa kyselyssd enempai, alla yksi kommentti vastaajalta:

”En koko prosessin aikana tuntenut missadn vatheessa puhuvani aitheesta kenellekdan thmi-

selle henkilokohtaisesti.”
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Korvauskasittely on nopeaa ja
sujuvaa

0%

10 %
® Taysin samaa mielta

* Osittain samaa mielta
21% N

® Osittain eri mielta

» Taysin eri mielta

™ En 0saa sanoa

Kuvio 22. Korvauskasittely

59 Y% vastaajista on sitd mieltd, ettd korvauskasittely on nopeaa ja sujuvaa. 21 % on osittain

samaa mieltd. 10 % on osittain eri mieltd ja 10 % tdysin eri mielta.

’Paitokseni saamisessa kului yli puolivuotta eiké s-posteihini vastattu tai niitd ei noteerat-

Saamani korvauspaatokset ovat
perusteltuja

1%
6% | |

10% - i
® Taysin samaa mielta

» Osittain samaa mieltad

27 % . i
® Osittain eri mielta

® Taysin eri mielta

™ En o0saa sanoa

Kuvio 23. Korvauspiitokset

Suurin osa vastaajista, 56 %, olivat tyytyviisid saamiinsa korvauspaitoksiin ja niiden perus-

teluihin. 27 % oli osittain samaa mieltd siitd, ettd padtokset ovat perusteltuja. Vaikka asiak-
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kaat ovat suurimmaksi osaksi tyytyviisia, silti kommentteja ovat kirjoittaneet vain tyytymat-
tomat asiakkaat. Vastaajista 6% on osittain eri mieltd ja 10 % tdysin eri mieltd korvauspéa-

tosten perusteluista. Alla muutaman tyytymattéman asiakkaan kommentti:

”Goudalta on lihes mahdotonta saada asianmukaista korvausta matkatavaroiden varkaus-
tapahtumasta. T4std minulla on henkilokohtaista kokemusta, jota tiydentdd ystavini tapaus
ja netistd l6ytdmini kertomukset vastaavista tilanteista. Olen erittiin pSyristynyt Goudan
menettelytavoista ja olen ottanut yhteyttd vakuutuslautakuntaan, koska en kahdesta kisitte-

lypyynnoésti huolimatta ole saanut asianmukaisia korvauksia.”

“Rikkoutunutta vedenkestavda kameraani ei korvattu, koska kamera alle 2kk vanha ja sen
pitéisi vield menni takuuna. Takuuyhtio ei korvannut, koska heidin lausuntonsa mukaan
kyseessd kayttovirhe. Vakuutus ei korvannut siltikdan, koska en ollut heittdnyt kameraa tai
tallonut kameran pdille eli "kyseessi ei ollut dkillinen tai ennalta-arvaamaton tapahtuma"
vaan kamera oli vaan yhtend péivina lakannut toimimasta. Miksi ostan vakuutuksen joka ei

korvaa vahinkoja?”

”Korvaa hyvin terveydenhoitoon liittyvit tapaturmat, mutta aineellisesten vahinkojen/ vat-

kauksien korvaus on TODELILA heikkoa.”

Suosittelen Gouda-matkavakuutusta
muille

® Taysin samaa mielta
® Osittain samaa mielta
® Osittain eri mielta

» Taysin eri mielta

™ En 0saa sanoa

Kuvio 24. Suositus

Reilusti yli puolet on tyytyviisida Gouda-matkavakuutukseen ja olisivat valmiita suosittele-

maan sitd muille. Vain 4 prosenttia on osittain eri mieltd ja 13 % ei suosittelisi vakuutusta
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kenellekdan. 6 prosentilla ei ollut mielipidetta asiaan. Alla muutama kommentti vastaajilta:

”En missddn nimessa suosittele Goudan vakuutusta kenellekdin, piinvastoin aion pitaa

huolen, ettd mahdollisimman moni ottaa vakuutuksen mistd tahansa muusta firmasta.”

”Suosittelen edelleenkin Goudaa. Lahinna kiipeily- ja sukellusharrastusten vuoksi”

”Tulen kiyttimdin Goudan palveluja jatkossakin. Lisdksi suosittelen varmasti Goudaa

muillekin - itseasiassa olen ndin jo tehnytkin.”
”Olen suositellut sitd lukuisille thmisille ja ainakin 4 on sen ottanut”
Kaiken kaikkiaan Gouda-matkavakuutus voi olla tyytyviinen asiakastyytyvaisyystutki-

muksen tuloksiin, seka etenkin korkeaan vastausprosenttiin. My6s vastaajien jakautumi-

nen tasan miesten ja naisten valille on positiivista, jotta molempien kanta tulee esille.
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7 Kehittimisehdotukset

Vastaukset asiakastyytyviisyyskyselyyn Gouda-matkavakuutukselle oli kokonaisuudessaan po-
sititvinen, vaikka my6s parannettavaa eri osa-alueissa toki 16ytyy. Vastaajien sukupuolijakauma
meni hyvin tasan miesten ja naisten vililld, joka mielestini oli hieman yllitys, silld yleensé nai-
set ovat halukkaampia vastaamaan kyselythin. My6s vastausprosentti oli iso yllitys, silld 41 %
on todella paljon. Ikdjakauma suuntautui Goudan “vakio-asiakaskuntaan™ eli 16-35-vuotiaisiin

nuoriin seikkailumatkustajiin.

Vakuutustuotteiden sisaltoon oltiin padasiassa tyytyviisia. Varsinkin Super-vakuutuksen katta-
vuus eri harrastelajeissa, kuten vuoristokiipeily ja laskuvarjohyppy, nousi esille asiakkaiden tyy-
tyvaisyydessd. Monissa kommenteissa tuli kuitenkin ilmi, ettd vakuutuksen hinta on liian kallis
ja lisikuukausien hintaa yli 3 kuukauden matkoilla pitdisi alentaa. Tdhin voisikin miettid jon-
kunnikéisen pakettiratkaisun pidemmille matkoille, kuin 3 kuukautta, silld useimmat seikkai-
lumatkailijat viipyvit reissussaan pidempain. Lisdksi vakuutustuotteiden ehtoja ja korvausrajo-

ja voisi Internet-sivuilla selkeyttad, jotta jokainen kuluttaja ymmirtad ne varmasti.

Ne vastaajat, jotka olivat olleet Goudan asiakaspalvelun kanssa tekemisissa, olivat varsin tyyty-
viisid. Kuten Gronroos (2002) totesi, asiakkaan ja palveluntarjoajan vilille syntyy jatkuvasti
vuorovaikutustilanteita. Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mitd ostajan ja myyjan
vilisessd vuorovaikutuksessa eli palvelutapaamisessa tapahtuu. Siksi asiakaspalvelun merkitysta
ei vol koskaan korostaa litkaa. Muutama vastaajista oli saanut ristiriitaista tietoa, siitd kuinka
toimia esim. matkasairauden yllittiessa. Toki aina tyytymattomid asiakkaita tulee asiakaspalve-
lutilanteissa. Osassa kommenteissa kritisoitiin suomalaisen asiakaspalvelun tapaa puhutella
asiakasta ja se koettiin vililld tylyksi, verrattuna kansainvilisen Goudan hitikeskuksen toimin-
taan. Téssd asiassa suomalaiset asiakaspalvelijat voisivat parantaa, silld usein suomalainen asia-

kaspalvelu-tyyli voidaan kokea t6ykeiksi, tai ei- niin- ystavilliseksi kuin muissa kulttuureissa.

Korvauskisittely on jakanut mielipiteitd. Asiakkaat, jotka ovat saaneet korvauksen vahingos-
taan, ovat usein tyytyvaisid korvauskisittelyyn ja koko prosessiin. Kun taas asiakkaat, joiden
korvaushakemus on hylitty, ovat olleet pettyneitd palveluun. Korvausprosessi on asia, jota
tulisi ndiden asiakkaiden mielestd parantaa.. Tama nousi vastaajien kommenteista esiin. Suurin
miinus korvauksenhakemisessa on se, ettd hakemusta ei voi lahettdd sihkoisesti. Tama pitaisi

ehdottomasti muuttaa, silld sihkéinen hakemus on nykyaikaa ja toimii melkein kaikissa muissa
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vakuutusyhtioissa. Lisdaksi pienemmissd matkatavaravahingoissa ei mielestini tulisi vaatia niin
paljon dokumentteja ja todisteita, vaan uskoa asiakkaan kertomaa. Kalliimmissa vahingoissa
sitten totta kai selvitettavi tarkasti ja toimitettava kuitit, takuutodistukset jne. Vakuutusyhti6illa
tulisi olla my6s yhteistyéverkosto, jotta asiakas saisi mahdollisimman helposti ja mieluiten suo-

raveloituksella avun esimerkiksi lddkarikdynneista.

Monet tyytymattomista asiakkaista pitivit, etteivat heidin saamansa korvauspéitokset olleet
perusteltuja. Varsinkin matkatavaravahingoiden korvauksiin ei oltu tyytyviisid. Monet pitivit
korvaussummia lilan pienina verrattuna tavaran arvoon, tai etta esim. varkaustapauksissa piti
tietdd tarkka aika milloin varkaus tapahtunut. Mielestini tillaisissa asioissa tulisi uskoa lihto-
kohtaisesti asiakasta, varsinkin pienemmissa ja halvemmissa vahingoissa. Tillaiset tapaukset

saavat asiakkaan helposti vaihtamaan vakuutusyhtiota.

Vastauksista paatellen kaiken kaikkiaan Goudaan ollaan oltu todella tyytyviisid. Suurimmat
muutokset tulisi mielestini tehdd internet-sivuille ja lisitd sinne sihkoinen korvaushakemus.
Lisdksi korvauspaitoksissa voitaisiin uskoa enemmin asiakasta ja varsinkin pienemmissa va-

hingoissa vaatia vihemmin dokumentteja ja todisteita.
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8 Pohdinta

Tdman asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimusongelmana oli selvittda asiakkaiden tyytyviisyystaso
Gouda-matkavakuutuksen sisilt66n, korvauspalveluihin ja asiakaspalveluun. Tutkimus toteu-
tettiin kvantitatiivisella tutkimuslomakkeella, jossa oli my®6s tilaa omille vapaille kommenteille.
Kyselyyn vastasi 70 Goudan- asiakasta, jotka ovat hakeneet korvausta vuonna 2011. Kysely
lihetettiin yhteensd 170 henkil6lle, joten vastausprosentti 41 on todella korkea. Kannustimena

kaytettiin elokuvalippujen arvontaa viidelle vastaajalle.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajista suurin osa oli tyytyvaisia Goudan-matkavakuutukseen ja
sen palveluihin. Usein palautetta antavat ne thmiset, jotka ovat tyytymattémia, mutta nyt vas-
tauksia tuli valtaosa tyytyviisiltd asiakkailta. Usein my6s koko palautteen antoon, voi vaikuttaa
se, minkilaisen paatoksen on saanut omasta vahingostaan. Ihmiset saattavat kokea koko va-
kuutuksen seki palveluprosessin negatiivisena, jos ovat saaneet kielteisen korvauspditoksen.
Kuten Pesonen, Lehtonen ja Toskala (2002) totesivat, asiakkaat pitivit hyvin tirkedna sita,

miten vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa toimii.

Tdimi on ensimmiinen kerta kun Gouda-matkavakuutukselle tehddidn asiakastyytyviisyys-
kysely, ja toivon mukaan he pystyvit kdyttimain tuloksia hyviksi, parantaessaan koko proses-
sia. Jokaisen yrityksen olisi hyvi teettdd vastaavanlainen kysely, silld kilpailu on kovaa matkava-
kuutuksien vililld. Suuret vakuutusyhti6t, kuten Eurooppalainen jyria pienet vakuutukset al-
leen, ja siksi onkin tirkedd pyrkid erottumaan muista ja kuunnella asiakasta. Goudan matkava-
kuutus erottuu hyvin edukseen markkinoilla, silld se kattaa vahingot myos extreme-lajeissa,
toisin kuin muut vastaavat vakuutukset. Goudan tulisi my6s panostaa enemman markkinoin-
tiin ja nakyvyyteen, silld tdlld hetkelld Gouda yrityksend kuin matkavakuutuksenakin on aika

tuntematon.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen oli melko pitki ja aikaa vieva prosessi. Vastauksia tuli
paljon odotettua enemman ja vastaajat kommentoivat todella paljon vapaalla sanalla. Tutki-
mustulosten yhteen kerddminen oli todella mielenkiintoista, ja mielestdni hy6dyllistd informaa-
tiota saavutettiin yritykselle paljon. Pienetkin muutokset voivat tuoda uusia ja pysyvid asiak-

kuuksia.
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LIITE 1.

Asiakastyytyviisyyskyselyn saatekirje

Arvoisa vastaanottaja,

Opiskelen Haaga-Heliassa matkailua ja teen opinniytetyoni yhteisty6ssa Gouda-

matkavakuutuksen ja Falck Oy:n kanssa.

Opinniytetyoni tavoitteena on kehittid Goudan asiakkaiden tyytyvaisyytti. Osana opinndyte-
tyoti teen asiakastyytyvaisyyskyselyn Gouda-matkavakuutuksen asiakkaille, jotka ovat hakeneet
korvausta matkalla sattuneesta vahingosta tai matkasairaudesta. Kyselyyn vastaaminen ta-

pahtuu alla olevasta linkistd. Vastata voi anonyymisti.

KAIKKIEN VASTANNEIDEN KESKEN ARVOTAAN 5KPL: TTA FINNKINON
ELOKUVALIPPUPAKETTEJA!

Yhteisty6terveisin,
Elina Vilkki

Haaga-Helia AMK Porvoo
elina.vilkki@myy.haaga-helia.fi
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LIITE 2.

Gouda-matkavakuutuksen asiakastyytyviisyyskysely

Sukupuoli Mies Nainen
Ika

o 16-25

e 26-35

o 36-45

o 46-55

e 56-60

e ylio0
Vakuutustuote

e Standard matkakohtainen vakuutus
e Standard jatkuva vuosivakuutus
e Super matkakohtainen vakuutus

e Super jatkuva vuosivakuutus
Valitse sopiva vaihtoehto: (1 tiysin samaa mieltd — 4 taysin eri mieltd, 0 en osaa sanoa)
Vakuutustuotteet

1. Matkavakuutus tuotteista on helppo valita itselle sopiva

-kommentit

2. Vakuutustuotteita on riittava valikoima

-kommentit

3. Vakuutustuotteiden ehdot ja korvausrajat ovat selkeit

-kommentit

4. Hinta on sopiva
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-kommentit

Goudan asiakaspalvelu

5. Goudan asiakaspalvelun puhelinpéivystys on helposti tavoitettavissa

-kommentit

6. Asiakaspalvelu on ystavillistd ja asiantuntevaa

-kommentit

7. Apua saa ympari vuorokauden sujuvasti

-kommentit

Goudan Internet-sivut

8. Internet-sivut ovat selkedt ja antavat riittavasti tietoa

-kommentit

Korvauksen hakeminen ja kisittely

9. Korvauksen hakeminen on helppoa

-kommentit

10. Yhteydenottopyynto6ni vastataan nopeasti

-kommentit

11. Korvauskisittely on nopeaa ja sujuvaa

-kommentit

12. Saamani korvauspaitokset ovat perusteltuja

-kommentit

13. Suosittelen Gouda-matkavakuutusta muille

-kommentit
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LIITE 3

Vastaajien vapaat kommentit

Vakuutustuotteet:

1. Otin vakuutuksen tyttirelleni, joka lihti vuodeksi vaihto-oppilaaksi. Vakuutus oli kallis, kos-
ka perusmaksu oli voimassa vain 3 ensimmaistd kuukautta ja sitten piti maksaa lihes vuosiva-
kuutuksen verran joka kuukausi pitadkseen vakuutusehdot voimassa. Muuten vakuutus oli

paras eri vaihtoehdoista ja helposti ostettavissa Kilroyn kautta.
2. Hinta on noussut viimeaikoina, joka on ikidvaa.

3. Tuotteiden vilille voisi tehda selkeimpia eroja - myyja ei tuntunut suostuvan myymain

Standard-vakuutusta lainkaan, vaan intti ettd kannattaa ostaa Super, silld hintaero on niin pieni.

4. Pitkille(esim. yli 6kk)matkoille lisikuukausien korkeista hinnosta johtuen matkavakuutukses-
ta tulee mielestdni turhan hintava. Itse vakuutus on mielestini sopivan hintainen, mutta se el
muistaakseni kattanut kuin 3kk, minka jilkeen asiakkaan pitdd ostaa turhan kalliita lisikuukau-

sia itselleen.

5. Hinta torkea verrattuna toisiin samanlaisiin vakuutuksiin. Ehdot eivat vastaa muiden saman-

laiseten vakuutuksien antajia.

6. Hinta ei tunnu liian korkealta, mutta halvemmaksi tulee ottaa matkavakuutus osaksi koti- ja

henkilovakuutusta.

7. Hankin Gouda-matkavakuutukseni Thaimaan, Phuketin vaihtoajalle Kilroy Travellsin kaut-

ta. En muista oliko tarjolla kaikkia em. vakuutusvaihtoehtoja.
8. Hinta-laatu suhde erinomainen muihin vakuutuksiin verrattuna

9. korvaushakemusmenettelya voisi helpottaa pikkuasioissa,esim.netissa taytettiva ja tulostet-

tava hakemus
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10. Perehtyminen sithen, mita kaikkea Super vakuutus kattaa ja paljonko korvataan kussakin
tilanteessa vie oman aikansa. Hinta eteenkin puolen vuoden mittaisilla reissuilla alkaa olla jo
niin suuri, ettd muitakin vaihtoehtoja tulee téilld hetkelld sen osalta mietittya, silld 3kk vaakuu-
tusta per reissu ei omalla kohdallani riitd. Lisakuukausien hinnan haluaisin siis nihdd huokene-

van.
11. Paras matkavakuutus hinta/laatu-suhteeltaan.

12. Ylimidriiset kuukaudet aika tyyriita.

13. Vakuutus on kalliin puoleinen.

14. Vakuutus on melko kattava, kattaa monia harrastelajeja.

15. En muista endd varmasti mikd vakuutus minulla oli, tod.ndk. tuo em. Matkani kesto oli yli 3
kk:tta, jolloin tarvitsemani lisikuukaudet (2) tulivat suhteessa hyvin kalliiksi (n. 100 €/ kk).
Muutenkin vakuutus on melko hintava. Samoin itseltdni oli mennyt "ohi" ettd kolmen kk:n
jalkeen korvaustapahtumissa oli omavastuu kutakin matkasairautta kohden erikseen.

16. Itselleni tima vakuutus oli ainoa jota edes harkitsin, koska matkoillani kdyn kiipedmassi
kallioilla,surffaamassa ja muutenkin harrastuksiini kuluu ns. extreme lajit, ja tima vakuutus on

ainoita sopivan hintaisia jotka korvaavat aiheutuneita vahinkoja niiden harrastusten parissa.

17. Lisdkuukaudet saisivat olla edullisempia ja ne olisi hyvid voida ostaa matkan aikana (tai sit-

ten tulisi selkedsti viestid, ettd ne tiytyy ostaa ennen matkaa).

18. Matkatavaroiden korvausrajoihin olisin omalle kohdalleni toivonut suurempaa summaa

(tottakai kun vahinko péasi kiyméan, mutta 1200,- on aika pieni summa..)

19. Liian kallis!
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Asiakaspalvelu

1. olen vain ollut s-postitse heihin yhteyksissa.

2. Olen ollut useamman kerran Goudan puhelinpiivystykseen yhteydessa. Aina olen huoman-
nut, ettd kun puhelimeen vastasi suomalainen "asiakaspalvelija", vastaukset olivat aika tylyjd ja
palvelu yleensikin epéystavillistd. Englantia puhuvilta, ilm. ulkomaalaisilta tyontekijoilta, olen
aina saanut ystavallistd ja asiallista palvelua.

3. Erittiin ystavillistd ja nopeaa toimintaa. Jatkakoot vaan samaan malliin!

4. Olin yhteydessa sihkopostitse joten em tiedd kuinka hyvin ap toimii hatiatapauksessa. Mutta

vastaus ja rahat tulivat tilille mukavan nopeasti.

5. En ole tarvinnut ymparivuorokautista palvelua, mutta ainakin esitteissé, korteissa ja ehdoissa

kerrotaan selvisti ja hyvin palvelun tavoitettavuudesta(numerot, ajat ym. ym.)

6. On ystivillistd ja asiantuntevaa ja ennen kaikkea NOPEAA.

7. Apua saa ympiri vuorokauden - ei kokemusta, mutta helppo asioida my6s Suomen ulko-

puolella.

8. Kysyin apua sihkopostitse ja sain nopean seki erittdin selkedn vastauksen

9. Omalla kohdallani korvauksen saaminen sujui hyvin. Sain my0s selkeit ja helpot ohjeet,

joiden mukaan korvausta hain. Olin erittdin tyytyviinen saamaani palveluun.

10. kylld on helppo saada yhteys ja he ovat my0s jatkuvasti yhteydessa jos tarvetta esim. tapa-

turma.

11. En ole ikina kéyttinyt, en osaa sanoa puhelinpalvelusta mitdan. Tosin ostaessani vakuutusta

puhelimitse palvelu oli erittiin miellyttavaa.

12. Aina on autettu kun on tarvittu.
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13. En ole tarvinnut ymparivuorokautista palvelua.

14. En ole koskaan joutunut kdyttimaan, joten ei tietoa.

15. Apua ei todellakaan saa ympari vuorokauden, toki puhelu vastaanotetaan, mutta esimerkik-
si ollessamme sairaalassa puheluun vastannut virkailija eparoi sitd, ettd korvaako gouda sairaa-
lareissun. Jos vuosivakuutus maksaa n. 130 € ei mielestini ole tarvetta pohtia tuota asiaa, eikd
kyseenalaistaa asiakasta, etenkddn kun vakuutuksen haltija on toipilas. Lisiksi vakuutuskortti
taysin turha, puhelun ohjautuminen milloin mihinkin hieman hankalaa. En usko enai valitse-

vani Goudaa kokemamme perusteella.

16. Yhteydenotot tapahtui sihképostitse.

17. Korvausta hakiessani koin puhelimessa virkailijalta saamani palvelun ajoittain hieman tylyk-

si, joskin asialliseksi.

18. hieman episelviksi jii joitain juttuja kun matkalla sairastuin ja mailia goudalle lihe-
tin,esim.minne minun olisi pitinyt menni,miten asia olisi pitdnyt hoitaa jos olisin halunnut
maksuttoman hoidon. T4dsta syysti laskulla otin hoidon ldhimmasta sairaalasta ja lihetin myo6-
hemmin laskun goudalle....toimi se niinkin kun tilanne ei ollut hengenvaarallinen,eika superkal-

lis.

19. En ole ollut yhteydessd puhelinpiivystykseen, vaan asioin Goudan kanssa postitse ja sain

korvauspaitoksen joustavasti sahkopostiini. Olen hyvin tyytyvainen ndin saamani palveluun.

20. Erittdin hyvi ja avulias 24h-puhelinpalvelu! Tita kiyttiessini tuli todella tunne, ettd minus-

ta pidetain huolta.

21. Sihkoposti viestintd toimi loistavastill ISO KITTOS!! Toiminta oli ripedi ja onnettomuu-

den sattuessa korvaussumma tuli ripeisti!!
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Internet-sivut

1. goudan matkavakuutussivut eivit toimineet safarin selaimella ja siitd tuli vahan pobleemia

aluksi.

2. Vakuutusehdot voisi ndyttad kerralla kokonaan, ettei tarvitsisi syynatd tarkempia ehtoja ja

saant6ja niin monen linkin takaa.

3. Ehdot ja lomakkeet selkedsti kasilla.

4. Sivustolla saisi olla enemman tietoa vakuutuksista.

5. Sivuilta on vililld vihin vaikea 16ytaa kaikki vaadittava informaatio.

6. Koska sivulta ei I0ytynyt tietoa mm. yli kolmen kuukauden kestivistd matkoista, otin yhteyt-

td Kilroy-toimistoon, josta ostin ko. vakuutuksen. Sivut ei mielestini kovin informatiiviset.

7. Internetsivut hieman suppeat, kenties enemmin infoa olisi parempi.

8. Matkavakuutus sivusto voisi olla selkeampi.

9. ..epaselvyydet oli omaa vikaa,vairin ymmarrysta..

10. Oikean sivuston 16ytiminen tuntui aluksi hankalalta.

11. Mielestini voisivat olla interaktiivisemmat. Tosin olivat helpot verrattuna kilpailijoiden

palveluihin!

12. En kdynyt.
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Korvauspalvelu

1. Joutuessani harmikseni hakemaan korvausta kaikki meni todella hyvin! Olen suositellut

muillekin.

2. korvauksen sain nopeasti ja ilman mitadn venkoiluja, niinkuin yleensa vakuutusyhtiéiden

kansas joutuu viintimain.

3. Korvausta pitiisi pystya hakemaan netin kautta online.

4. Erittdin toimiva paketti!

5. Korvaa hyvin terveydenhoitoon liittyvit tapaturmat, mutta aineellisesten vahingojen/ vat-
kauksien korvaus on TODELLA heikkoa. On omakohtaista kokemusta ja vield jarkyttavimpia
stooreja kavereilta. Jos joku kysyy mielipidettini tdstd vakuutuksesta kerron timin ja sanon,

ettd ota joku luotettava suomalainen! Hauskaa opinnidytetyon tekoa :)

6. On hyvi ettei pinimissa asioissa vaadita todistuksia tai kuitteja esin. Laakiri- ja ladkekuluista
kun ne reissatessa helposti unohtuvat. Oma korvaushakemukseni oli suhteellisen vahin joten

en korvauksia tapaturmasta hakenut kovin nopeasti vaan useamman kuukauden jilkeen tapah-
tuneesta kun ajankohta oli minulle parempi. On hyvi ettei korvaushakemukselle aseteta aikara-
jaa jonka takia pitdisi korvauksia hakea heti tapahtuneen jilkeen varsinkaan kun summa ei kaa-

da matkabudjettia.

7. Kamerani varastettiin matkan aikana, enki saanut Goudalta korvausta edes uusintakasittelyn
jalkeen. Tapaus tulkittiin Goudassa unohtumisena tai katoamisena, vaikka tiedin, ettd kamera
varastettiin. Goudan ehtojen mukaan esineen katoamista ei voida tulkita varastamisena, jos
tapahtumalle ei osaa sanoa tarkkaa aikaa. Osasin sanoa noin 10min tarkkuudella varkauden
tapahtumahetken, mutta Goudalle timi ei riittdnyt. Lisdksi korvauksen hakeminen oli jo alun-
perin vaivalloista, silld liitteitd tarvittiin valtava maird. Tamé on toki ymmarrettavaa, mutta
minulla on kokemusta muista vakuutusyhtidista, jotka eivit tarvitse yhta laajaa maaraa liitteita
varsinkaan timin kokoluokan (alle 1000€) asioiden kohdalla. Isona miinuksena my6s selked
haluttomuus kommunikoida paitdsten perusteluja - ensimmaisessd korvauspaitoksessa ei sa-
nallakaan viitattu sithen, miksi varkautena ilmoitetusta tapauksesta korvataan katoamisena tai

unohtamisena. Uusintapaitoksessa kirjeeseen oli lisitty suora lainaus vakuutusehdoista, joissa

48



viitattiin saantéon, jonka mukaan varkauden tarkka aika taytyy tietdd. Korvaushakemusta ei voi
hoitaa puhelimitse, vaan virkailijat viittaavat aina internet-hakemukseen. En koko prosessin
aikana tuntenut missain vaiheessa puhuvani aiheesta kenellekdan ithmiselle henkil6kohtaisesti.
Uusintahakemuspaitoksesta puuttui nimen selvennys, paitos oli kuitattu sotkuisella nimikirjoi-

tuksella.

8. Ainakin omalla kohdallani korvauksen hakeminen meni turhan vaikeaksi. Monta kertaa piti
laittaa spostia ja lihettdd todisteita ym. ym. Korvattavien tavaroiden arvoon ja laatuun nihden
prosessi oli liian tarkka ja vaikea. Sen lisiksi sain vakuutuksen myyjéltd ja korvausta hoitavalta
tyontekijaltd erilaista informaatiota matkan alkamisesta, vakuutuksen voimassaolosta seka lisd-

kuukausien maksusta.

9. Vakuutuspiatokset eivit ole olleet tarpeeksi hyvin perusteltuja. Muulta vakuutusyhtiolta olisi

saanut rahansa tapahtuneesta, Goudalta El. Yleinen mielipide heista.

10. Molempien korvaushakemusteni kisittely sujui mutkattomasti, vaadittavat asiakirjat ja to-
distukset oli helppo hankkia eika lisdselvityksia pyydetty. Kielteisid paatoksia en ole saanut,
mutta sellaisissa tapauksissa odottaisin perusteluita - myonteiset paatokset ovat korvausehdois-

sa perustellut.

11. Goudalta ei vaadittu litkaa mitidn dokumentteja ja kaikki tarpeellinen oli valmiin olemassa.

12. vililld viesteihin el vastattu ja vasta kolmanteen dkaiseen savyyn kirjoitettuun viestiin vastat-

tiin, tima osio vaatii parannustal

13. olen suositellut sitd lukuisille ihmisille ja ainakin 4 on sen ottanut :)

14. Omalla kohdallani korvaukset tulivat suotuisassa ajassa, paperit tosin eivit sen kummem-

min sisiltineet enempai tietoa itse prosessista. Olen tyytyviinen.

15. Kokonaisuudessaan olen ollut oikein tyytyviinen Goudaan. Vakuutuksen hinta oli edulli-
nen, korvausprosessi oli sujuva ja nopea ja sain hyvii palvelua sihkGpostitse ulkomaille ja
Suomessa puhelinpalvelussa . Olin jopa vihin ihmeissini, ettd vakuutusyhtion kanssa voi olla
ndin sujuvaa asioida. Korvaushakemukseni ei edes aitheuttanut mitiin lisdselvityspyyntdja vaan

meni vain noin viikon verran ja korvauspaitos oli jo tehty. Paitos oli myonteinen ja kaikki
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kulut korvattiin, olin tyytyviinen. Tassa kyselyssd vastasin ainoastaan kohtaan Korvauksen
hakeminen on helppoa, ettd olen "vain" osittain samaa mieltd enkd tdysin samaa mieltd. Tama
siitd syystd, ettd korvaushakemuksen tiyttimisessia meni aika kauan aikaa, ei ollut than helppo
ja nopea homma. Mutta niinhin kaikissa lomakeasioissa menee aina aikaa, el tima muuta
myonteistd mielikuvaani Goudasta. Tulen kiyttimédin Goudan palveluja jatkossakin. Lisdksi

suosittelen varmasti Goudaa muillekin - itseasiassa olen niin jo tehnytkin.

16. Yksi ongelma ollut ja silloin Gouda otti pisteet kotiin nopealla ja hyvilld toiminnalla.

17. Goudan kanssa oli helppo asioida. Hieman selkeytta kaipasin Goudalle lahetettavista la-

puista.

18. Olen todella tyytyviinen Gouda vakuutukseen ja suosittelen sitd jokaiselle.

19. Jouduin hakemaan korvauksia jilkikiteen. Korvaushakemuksia ei voi tehda sihkoisesti: iso
miinus. Lomake 16ytyy kylld, mutta iso miinus siitd, ettd itse joutuu maksamaan postimaksun.
Paitos kylld tuli aikanaan, kun olin vield tdydentinyt hakemustani mielestini ei-relevanteilla

tiedoilla. Silti suosittelen edelleenkin Goudaa. Lihinna kiipeily- ja sukellusharrastusten vuoksi.

20. Rikkoutunutta vedenkestivad kameraani ei korvattu, koska kamera alle 2kk vanha ja sen
pitéisi vield menni takuuna. Takuuyhti6 ei korvannut, koska heiddn lausuntonsa mukaan ky-
seessd kayttovirhe. Vakuutus ei korvannut siltikdan, koska en ollut heittinyt kameraa tai tallo-
nut kameran paille eli "kyseessi ei ollu dkillinen tai ennalta-arvaamaton tapahtuma" vaan ka-
mera oli vaan yhteni paivini lakannut toimimasta. Miksi ostan vakuutuksen joka ei korvaa

vahinkoja?

21. Melko paljon paperity6ta tietysti korvauksen haussa on.

22. Paitokseni saamisessa kului yli puolivuotta eiki s.posteihini vastattu tai niitd ei noteerattu.

23. Helpointa tietysti olisi jos hoitolaitos voisi hakea korvauksen suoraan vakuutusyhtiolta. Tai

ettd hakemuksen voisi lahettdd postimaksutta (en muista, ehka niin onkin).

24. Goudalta on lihes mahdotonta saada asianmukaista korvausta matkatavaroiden varkausta-

pahtumasta. Téstd minulla on henkil6kohtaista kokemusta, jota tiydentdd ystivini tapaus ja

50



netistd l0ytdmini kertomukset vastaavista tilanteista. Olen erittiin poyristynyt Goudan menet-
telytavoista ja olen ottanut yhteyttd vakuutuslautakuntaan, koska en kahdesta kasittelypyynnos-
ta huolimatta ole saanut asianmukaisia korvauksia. En missddn nimessa suosittele Goudan
vakuutusta kenellekddn, pdinvastoin aion pitad huolen, ettd mahdollisimman moni ottaa vakuu-

tuksen mistd tahansa muusta firmasta.

25. ensimmadisen vakuutuksen jilkeen harmittelin goudaa,johtuen omasta epitietoisuudesta,

toisen vakuutuksen ottaessani tiesin jo enemmin ja homma sujui rasvatummin...

26. Kattava paketti, turvallinen, helposti lihestyttivd, mutta kallis...

27. Mielestani on erikoista, ettei korvaushakemusta pysty tayttimaan verkossa, vaan se pitaa
lihettdd postitse. Tdysin turhaa vaivaa asiakkaalle, kun nykytekniikalla verkkohakemus on var-
masti helppo toteuttaa. Korvauskisittely ei ole koskaan lilan nopeaa. Se on asiakkaalle hankala

tilanne ja odottaminen ei ole miellyttivai silloin. Korvauskisittelya voisi pyrkid nopeuttamaan.
28. Ps. Se vuos reissussa ja that's it- sidnté on arseesta... Siis meinaan, et vakuutuskautta ei voi

jatkaa vuotta pitempéd kulkematta ensin lihtéruuvun kautta.. Meinas nimittdin kdyva Viet

Namissa kusiset, mut elin ja hengitin - AHAKUTTI
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