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Taman opinnaytetyon toimeksiantajana oli Raahen Seudun Osuuspankki. Opinnaytety6 toteutet-
tiin vuosien 2010 ja 2011 aikana. Tyon tarkoituksena oli selvittaa, miksi Pohjolan vahinkovakuu-
tusasiakkaat ovat siirtaneet vakuutuksensa toisiin yhtidihin. Lisaksi selvitettiin, ettd miten asia-
kaspysyvyytta ja asiakkuuksien hallintaa voitaisiin parantaa Pohjola vakuutusyhtidssa.

Teoriaosuus koostuu kolmesta eri aihealueesta. Ensimmaisend kasitelld@n vakuutuksista tuot-
teet, periaatteet ja korvaustoiminta. Toisena aihealueena on keskittaminen OP-Pohjolassa, bo-
nukset ja muut edut. Kolmantena aihealueena kasitelladn kuluttajakayttaytymista palvelujen os-
tamisen ja vakuutusten ostamisen osalta. Aineistona on kaytetty markkinointi- ja finanssialan kir-
jallisuutta seka Osuuspankin ja Pohjolan omaa aineistoa.

Tutkimus koostui kahdesta osasta: Osuuspankin ja Pohjolan omasta jatkuvasta palvelututkimuk-
sesta seka puhelinhaastattelusta, joka laadittiin palvelututkimuksen pohjalta. Tutkimukseen haas-
tateltiin kahtakymmenté vakuutusyhtiota joko kokonaan tai osittain vaihtanutta Osuuspankin asia-
kasta Raahen alueella. Puhelinhaastattelun kysymykset olivat vapaamuotoisia, eli haastateltavat
saivat itse kertoa oman mielipiteensa.

Tutkimuksella voitiin osoittaa, etta hinta on suurin vaikuttava tekija vakuutusyhtion vaihdossa.
Toiseksi suurimmaksi tekijaksi tutkimuksen mukaan nousivat paremmat vakuutusehdot. Tutki-
muksella voitiin osoittaa myos, etta asiakkaat olivat kuitenkin kaiken kaikkiaan tyytyvaisia Pohjola
Vakuutusyhtion palveluihin ja toimihenkildiden asiantuntemukseen ja etta nama tekijat eivat olleet
vaikuttaneet vahinkovakuutusasiakkaiden paatoksiin vaihtaa vakuutusyhtiota.
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This Bachelor’s Thesis was commissioned by Raahen Seudun Osuuspankki. The thesis was car-
ried out during the years 2010-2011. The purpose of this thesis was to examine why the non-life
insurance customers of Pohjola transfer to other insurance companies. Also the purpose was to
determine how customer stability and customer relationships could be improved in Pohjola insur-
ance company.

The theory part is composed of three different subjects: First, insurances, products, principles and
compensation policy are dealt with. The second part is about loyal customer services in OP-
Pohjola, bonuses and other benefits. The third topic deals with an area of consumer behavior
concerning the purchase of services and insurances. The literature of marketing and finance
created the background material, as well as Osuuspankki and Pohjola’s own material.

The study consisted of two parts: Osuuspankki and Pohjola’s own continuous research and tele-
phone interviews which were prepared on the basis of the continuous research. The study in-
cluded twenty customers of Osuuspankki in Raahe area who had either completely or partly
changed their insurance company. The telephone interview questions were free-form, so the in-
terviewees were free to tell their own opinion.

The study showed that the price is the biggest factor affecting the change of insurance company,
the second largest factor is better insurance terms. The study also showed that customers were
very satisfied with the Insurance Company Pohjola’s services and staff expertise, and that these
factors had not affected the non-life insurance customer’'s decisions to change insurance compa-

ny.

Keywords: insurance, loyal customer services, consumer behaviour, changing behaviour
3



SISALLYS

1 JOHDANTO

2 POHJOLA VAKUUTUS OY
2.1 Yleista
2.2 Pohjolan asiakkaat

3 VAKUUTUKSET
3.1 Tuotteet
3.2 Periaatteet
3.3 Korvaustoiminta

4 KESKITTAMINEN OP-POHJOLASSA
4.1 Op-bonukset
4.2 Muut edut

5 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN
5.1 Palvelujen ostaminen ja palvelujen laadun merkitys
5.2 Vakuutusten ostaminen

7 PALVELUTUTKIMUS

8 PUHELINHAASTATTELU

9 TULOKSET

10 JOHTOPAATOKSET

11 POHDINTA

LAHTEET

LITTEET

© 00 N OO O o

13
14
15
15
16
18
19
19
22
27
28
30
33
35
37



1 JOHDANTO

Vahinkovakuutus on vakuutus, joka otetaan esinevahingon, vahingonkorvausvelvollisuuden tai
muun varallisuusvahingon aiheuttaman menetyksen korvaamiseksi. Vakuutuksen tarkoituksena
on korvata se vahinko, joka on aiheutunut vakuutustapaturmasta. Vahinkovakuutus on muodol-

taan sopimus, jonka osapuolia ovat vakuutusyhtio ja vakuutuksen ottaja.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd miksi OP-Pohjolan vahinkovakuutusasiakkaat
ovat siirtyneet toisiin vakuutusyhtidihin ja miten ndma asiakkaat ovat ymmartaneet keskittamisen
edut, joita pankki ja vakuutuspuoli yhdessa tarjoavat. Opinnaytetyon toimeksiantaja on Raahen
Seudun Osuuspankki. Tutkimuksessa kaytan hyddykseni Osuuspankin ja OP-Pohjolan omaa
palvelutukimusta, joka lahetetaan asiakkaille automaattisesti joka asiakaskohtaamisen jalkeen.
Lis&ksi teen muutamia lyhyité puhelinhaastatteluja selvittdakseni tarkemmin vakuutusyhtion vaih-

toon johtaneet syyt.

Teoriaosassa kerron vakuutuksista ja vakuutusperiaatteista sek& perehdyn kuluttajakayttaytymi-
seen, jotta saataisiin parempi kasitys siitd, mitka tekijat vaikuttavat ja ohjaavat asiakkaiden osto-
paatoksia vakuutuspalvelujen ja tuotteiden hankinnassa. Kasittelen tydssani myds palvelujen laa-

dun merkitysta vakuutusten ostamisessa.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittda, miten asiakkuuksien hallintaa ja asiakaspysyvyytta voisi

parantaa OP-Pohjolassa.



2 POHJOLA VAKUUTUS 0OY

2.1 Yleista

Pohjola kuuluu Suomen suurimpiin vakuutusyhtidihin ja se tarjoaa henkilo- seka yritys- ja yhtei-
sOasiakkailleen monipuolisen ja kattavan vakuutusturvan. Pohjola-konsernin vahinkovakuutus-
toiminnan muodostavat Pohjola Vakuutuksen lisaksi ammattilikenteen vakuuttamiseen keskitty-
nyt A-vakuutus Oy, matkavakuuttamiseen erikoistunut Vakuutusyhtié Eurooppalainen seka Balti-
an maissa toimivat Seesam-yhti6t. Pohjolan strategisena tavoitteena on jatkaa markkinoita nope-
ampaa kasvua, vahvistaa markkinajohtajuutta ja sailyttad liiketoiminnan hyva kannattavuus.
Markkina-asemaa vahvistetaan hyddyntdmalla tehokkaasti ryhman yhteista asiakaspohjaa ja pal-

veluverkkoa sekd syventamalla pankki- ja vahinkovakuutusliiketoiminnan integraatiota.

Seka henkilo- etta yritysasiakassegmentissa uusia asiakkaita hankitaan erityisesti osuuspankin
asiakkaista. Tavoitteena on kattava ja pysyva kokonaisasiakkuus ja pa@maarana kasvattaa etu-
asiakastalouksien maaraa 450 000:een vuoden 2010 loppuun mennessa. Talla hetkelld etu-
asiakastalouksista 55 % on my6s keskittanyt pankkiasiointinsa osuuspankkiin. Yritysasiakkaissa
tavoitteena on markkinaosuuden kasvattaminen erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten seg-

mentissa. (OP-Pohjola-ryhma.)

Pohjolan vahvuutena Suomen markkinoilla on OP-Pohjola-ryhmén vahva markkina-asema seka
konttoriverkon etta sahkoisten palvelujen kattavuus. Paikallisuus ja hyva asiakastuntemus luovat

hyvan potentiaalin vahinkovakuutusten myynnille.

Suomen vahinkovakuutusmarkkinoilla vakuutusyhtididen yhteenlaskettu maksutulo oli vuonna
2009 arviolta 3,3 miljardia euroa. Maksutulosta noin 40 % on lakisaateisia vakuutuksia ja 60 %
vapaaehtoisia vakuutuksia. Vapaaehtoisista vahinkovakuutuksista runsas puolet on yksityistalo-

uksien ja loput yritysten ja yhteisojen vakuutuksia.

Vahinkovakuutuksen kokonaismarkkinoiden kasvu Suomessa hidastui merkittavasti vuonna
2009, kun taantuma pienensi erityisesti yritysvakuuttamisen maksutuloa tyontekijoiden palk-

kasumman ja yritysten likevaihdon supistumisen myo6ta. Pohjolan strategisena tavoitteena on



nousta suurimmaksi vahinkovakuuttajaksi kaikissa asiakassegmenteissa Suomessa ja vahvistaa

asemaansa Baltian vahinkovakuutusmarkkinoilla. (Pohjolan vuosikatsaus 2009).

2.2 Pohjolan asiakkaat

Pohjolan asiakkaita ovat henkildasiakkaat seka yritys- ja yhteisdasiakkaat. Pohjola tarjoaa vahin-
kovakuutuspalveluita my6s Baltian maissa. Merkittdvimmat henkildasiakkaiden vakuutukset ovat
kodin ja moottoriajoneuvojen vakuutukset seka tapaturma-, hoitokulu- ja matkavakuutukset. Osa

vakuutuksista tarjotaan ryhmavakuutuksina muun muassa liittojen kautta.

Pohjolan henkiloasiakkaiden asiakkuuskonseptin keskeisena sisaltona on etuasiakkuus, jolla tue-
taan vakuutusten keskittamista ja asiakaspysyvyytta. OP-Pohjola-ryhman henkildasiakkaiden bo-
nusmallin ja keskittamisetujen ansiosta pankki- ja vakuutusasiansa OP-Pohjola-ryhmaan keskit-
taneet asiakkaat voivat kayttaa pankkiasioinnistaan kertyvia bonuksia myds vahinkovakuutuslas-
kujensa maksamiseen. Kasittelen bonusmallia ja keskittamisetuja opinnaytetydssani tarkemmin

tuonnempana.

Yrityksille ja yhteisdille on tarjolla kaikki lakisaateiset ja vapaaehtoiset vakuutukset. Merkittéavim-
mat vakuutukset ovat lakisaateinen tapaturmavakuutus, omaisuuden ja toiminnan vakuutukset
seka yritysten moottoriajoneuvojen lakisaateiset ja vapaaehtoiset vakuutukset. Yhteistyokumppa-
ni limarisen tydelakevakuutukset taydentavat OP-Pohjola-ryhman ja Pohjolan palvelutarjontaa
yritysasiakkaille. Palvelukonseptissa keskeisella sijalla ovat monipuoliset riskienhallintapalvelut,

tyoelakkeisiin liittyvat palvelut ja ennaltaehkaiseva vahingontorjunta seka turvallisuusneuvonta.

Baltiassa Pohjolan omistamat Seesam-yhti6t tarjoavat paikallista palvelua ja kattavan vahinkova-
kuutusturvan Virossa, Latviassa ja Liettuassa. Vakuutuksia myydaan laajasti myos muiden jake-
lukanavien kautta, kuten pankeissa ja meklarien seka omien asiamiesten kautta. Baltiassa va-
kuuttamisen aste on viela matala ja siella asiakkaiden vakuutusturvan laajentamiselle on kysyn-
taa. Vahinkovakuutusmarkkinat supistuivat vuonna 2009, joten tamanhetkisessa taloudellisessa

tilanteessa kasvu on haasteellista. (Pohjolan vuosikatsaus 2009).



3 VAKUUTUKSET

Vakuutukset ovat sita varten, ettd saamme niistd turvaa ja taloudellista hyotya vahingon tai tapa-
turman sattuessa. Kaikkein yleisimpia vakuutuksia ovat autovakuutus, likennevakuutus ja kotiva-
kuutus. Muita tavallisia vakuutuksia ovat muun muassa henkivakuutus, tapaturmavakuutus, va-
paa-ajan vakuutus, matkustaja- ja matkatavaravakuutus, lapsen vakuutus ja yrittdjan vakuutuk-
set. Hyvin suuri osa vakuutuksista ei ole pakollisia, vaan esimerkiksi autovakuutus on vapaaeh-

toinen vakuutus.

Vakuutuksen hinta maaraytyy yleensa sen mukaan, mité vakuutus korvaa ja miten paljon esimer-
kiksi onnettomuuden sattuessa. (Yleista tietoa vakuutuksista, www.vakuutustieto.net.) Vakuutus-
maksu jaetaan tavallisesti kolmeen eri osaan, jotka vastaavat niita kulujen paaryhmia, jotka va-
kuutusmaksutulon tulee kattaa. Nama vakuutusmaksujen kolme ryhmaa ovat riskimaksu, hoitoku-
lukuormitus ja riskilisa. Riskimaksu vastaa vakuutuksen perusteella maksettavien korvausten ny-
kyarvoa vakuutuksen alkamishetkelld. Hoitokulukuormitus vastaa vakuutuksen seka sen perus-
teella maksettavien korvausten hoidosta aiheutuvia kuluja eli hoitokuluja. Riskilisa taas vastaa
vakuutuksen vaatiman vakavaraisuuspaaoman kustannusta. Hinnoittelussa otetaan huomioon
my0s eri vakuutuslajien markkinatilanne, vahinkovakuutusmaksuihin tulee lisaksi vakuutusmak-
suvero. (Rautio 2011, 15.)

Vakuutusmaksun méaaraamiseen vaikuttaa myos tariffitekijoiden valinta. Tariffitekijéiden valinnalla
tarkoitetaan vahinkomenoa parhaiten selittavia ominaisuuksia. Maksuun mééarataan tariffiluokat ja
riskimaksujen estimointi tariffiluokille. Riskimaksujen estimoinnilla tarkoitetaan korvausmenon

odotusarvoa vakuutusta kohti. Riskimaksu tariffiluokittain voidaan laskea esimerkiksi seuraavasti:

e Vahinkotiheys = vahinkojen lukuméaaré / vakuutusten lukumaara
e Korvausmeno vahinkoa kohti = korvausmeno yhteensa / vahinkojen lukumaara
e Korvausmeno vakuutusta kohti = korvausmeno yhteensa / vakuutusten lukuméaara

(Vahinkovakuutuksen maksun maaraaminen, www.finva.fi)



3.1 Tuotteet

Pohjolan tarjoamien vakuutusten tuoteryhmat ovat koti- ja muut omaisuusvakuutukset, seura-
elainvakuutukset, likennevakuutukset, autovakuutukset, metsavakuutukset, jatkuvat matkavakuu-

tukset, hoitokulu- ja tapaturmavakuutukset, henkivakuutus seka tyokyvyttomyysvakuutus.

Seuraavissa taulukoissa on listattu Pohjolan tarjoamat vakuutukset ja niiden sisaltd paapiirteittain.

Pohjolan Mittaturva vakuutukset (Taulukko 1 ja 2) Pohjolan Autoturva vakuutukset (Taulukko 3.)



Taulukko 1 Pohjolan Mittaturva vakuutus

Vakuutusturva

Turvan laajuus

Omakoti-vakuutus

Omakotitalossa asuville. Laajimmillaan turvaa
koko rakennuksen irtaimistoineen, sisaltaa ri-
kosturvan, laiterikkoturvan, putkistoturvan, sar-
kymis- ja menetysturvan seka palo- ja luon-

nonilmio turvan.

Laaja-kotivakuutus, kotivakuutus tai palova-

kuutus

Kerros- tai rivitalossa asuville. Vakuutukseen
kuuluu vakuutetun omistama koti-irtaimisto.
Antaa turvaa my0s seuraelaimille. Palovakuu-
tus korvaa vain tulipalo-, salamanisku- ja

myrskyvahinkoja.

Muut omaisuusvakuutukset (Arvotavara ja

pienvenevakuutus)

Parantaa kodin ulkopuolella kaytettavien ar-
vokkaiden esineiden turvaa. Voimassa kaikki-
alla maailmassa. Korvataan akilliset ja ennalta

arvaamattomat vahingot.

Seuraelainvakuutus

Koskee koiria ja rotukissoja. Korvaa koiran tai
kissan kuoleman. Vakuutus paattyy eldimen

taytettya 10 vuotta.

Metsavakuutus

Turva tuhoja vastaan. Vaihtoehtoina metsava-
kuutus tai metsapalovakuutus. Kattaa laajim-
millaan myrsky-, lumi-, palo- ja salamanisku

seka muut vahingot.

Matkavakuutus (Vakuutusosakeyhtié Euroop-

palainen)

Kolme erilaista vaihtoehtoa. Matkavakuutukset
voimassa seka tyo- ettd vapaa-aikana ulko-
maan- ja kotimaan matkoilla (linnuntieta vahin-
taan 50 km.)
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Taulukko 2 Pohjolan Mittaturva vakuutus

Vakuutusturva

Turvan laajuus

Hoitokulu- ja tapaturmavakuutus

Vakuutettuna voi olla henkild joka asuu Suo-
messa vakinaisesti (oltava voimassa oleva Ke-
la-kortti). Hoitokuluvakuutus korvaa tapatur-
man ja sairauden aiheuttamia hoitokuluja. Voi-
daan ottaa my0s syntyméattomalle lapselle. Ta-
paturmavakuutus korvaa tapaturmaisesti sat-

tuneet vahingot.

Henkivakuutus

Tarked perheen talouden varmistaja. Henkiva-
kuutuksen voi ottaa yhden hengen turvana tai

pariturvana.

Tyokyvyttdmyysvakuutus

Turvaa silloin kun menot on mitoitettu palkka-
tulojen mukaan. Maksetaan sovittu tyokyvyt-

tdmyyskorvaus kertakorvauksena.

Pohjolan Mittaturva henkilévakuutukset-hoitokulu-, tapaturma-, henki- ja tydkyvyttdmyysvakuutus-

ovat voimassa kaikkialla maailmassa. Vakuutusmaksuihin tulee muutoksia vakuutetun saavutet-

tua tietyn ian. Vakuutusmaksuun vaikuttaa myos indeksi. Tapaturmavakuutuksen vakuutusmaarat

seka hoitokuluvakuutuksen maksut on sidottu kuluttajahintaindeksin terveyden- ja sairaudenhoito-

hyodykeryhman hintakehitykseen, kun taas henki- ja tyokyvyttomyysvakuutusten vakuutuskirjaan

merkityt vakuutusmaarat on sidottu kuluttajahintaindeksiin.

Nuorille on tarjolla oma Easy-vakuutuspaketti, joka sisaltad lahes samat vakuutukset kuin Mitta-

turva mutta Easyssa vakuutusmaarat ovat vakiot. Easyn voi ottaa 15 - 25-vuotias itselleen tai

myos yhdessa avo- tai aviopuolisonsa kanssa. Easy muuttuu vastaavaksi tavalliseksi Mittatur-

vaksi sen vakuutuskauden lopussa, jolloin vakuutuksenottaja tayttaa 28 vuotta. (Pohjolan Mitta-

turva esite 2010.)
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Taulukko 3 Pohjolan Autoturva vakuutus

Vakuutusturva

Turvan laajuus

Liikennevakuutus

Tulee olla jokaisella likenteeseen kaytettavalla
moottoriajoneuvolla. Voimassa Euroopan talo-

usalueen maissa (ETA).

Autovakuutus (alla lueteltuna autovakuutuksen
lajit)

Vapaaehtoinen ja tulee voimaan sopimuksen

mukaan. Vakuutetaan moottoriajoneuvo varus-

teineen.

Superkasko Laajin vakuutusturva 0 — 15 - vuotiaille henkil6-
, paketti- ja kuorma-autoille.

Kevytkasko Hyva ja edullinen vakuutusturva 6 — 15 - vuoti-
aille henkild-, paketti- ja kuorma-autoille.

Osakasko Suppea perusturva 0 -25 - vuotiaille ajoneu-
voille.

Isokasko Laaja vakuutusturva muille ajoneuvoille (esi-

merkiksi moottoripyarille).

Liikennevakuutus korvaa likennevakuutuslain mukaisesti omassa ajoneuvossa olevien henkiljen

henkilovahinkoja seka syyttomalle osapuolelle

ja muille osallisille aiheutuneita henkilo- ja omai-

suusvahinkoja. Oman ajoneuvon vahinkoja likennevakuutus ei korvaa missaan tilanteessa.

Autovakuutus korvaa omalle ajoneuvolle aiheutuneita vaurioita. Lisaksi autovakuutuksista korva-

taan esimerkiksi varkaus- ja palovahinkoja. Autovakuutukset ovat voimassa kaikkialla Euroopas-

sa. (Pohjolan Autoturva esite 2010.)
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3.2 Periaatteet

Jokaisella vakuutusyhtidlla on yhtion toiminta-ajatuksen ja liiketoiminnan mukaiset vastuunvalin-
taperiaatteet, joissa yhtio maarittelee, minkalaisia riskeja ja milla ehdoilla yhtid vakuuttaa. Vakuu-
tusyhtion tavoitteena on, etta asiakkaan kanssa voidaan tehda vakuutussopimus. Vastuunvalin-

taperiaatteissaan vakuutusyhtididen on noudatettava seuraavia yleisia periaatteita.

Erilaisia henkiloryhmia ei ilman hyvéaksyttavaa syyta aseteta esimerkiksi sukupuolen, rodun, etni-
sen alkuperan, uskonnon tai vakaumuksen, vammaisuuden, ian tai sukupuolisen suuntautumisen
vuoksi eriarvoiseen asemaan. Vakuutustoiminnassa on kuitenkin hyvaksyttavia syita, joiden pe-
rusteella eri ryhmid voidaan kohdella eri tavoin. Esimerkiksi miesten ja naisten odotettavissa ole-
van elinian eroavaisuuden vuoksi naisten ja miesten henkildvakuutusmaksut voivat olla erisuurui-

sia.

Henkildvakuutuksissa vakuutettava riski perustuu merkittavalta osalta vakuutettavan henkilon ter-
veydentilaan. Taman vuoksi asiakkaan terveydentila vaikuttaa sekd vakuutusturvan laajuuteen
ettd vakuutusmaksuun. Tama tarkoittaa sité, etta terveydentilan perusteella voidaan peria korke-
ampaa vakuutusmaksua, liitta vakuutukseen rajoitusehtoja tai joissakin tapauksissa vakuutusta

ei voida myontaa lainkaan.

Vakuutusyhtioiden vastuunvalintaperiaatteiden mukaan vakuutuksen myontamiseen vaikuttavat
yleensa myos seuraavat tekijat: henkilon pysyva asuinpaikka, vakuutusturvan laajuus, vakuutus-

maara, vakuutettava kohde ja sen sijainti seka kayttotarkoitus ja vakuutusten lukumaara.

Vakuutus on luottamukseen perustuva sopimus ja taman vuoksi vakuutusyhtio voi kieltaytya so-
pimuksen tekemisesta asiakkaaseen liittyvasta syysta, jos yhtio katsoo, ettei ole edellytyksia luot-
tamukseen perustuvan sopimuksen tekemiseen. Vakuutussopimuksia tehtaessa on lisaksi otetta-
va huomioon vakuutusyhtididen velvollisuus torjua vakuutusrikollisuutta ja rahanpesua. (Vakuu-

tusten yleiset periaatteet, www.fkl.fi.)
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3.3 Korvaustoiminta

Vahinkovakuuttamisen kannattavuutta turvaavat muun muassa riskiperusteinen hinnoittelu, en-
naltaehkaiseva vahingontorjunta, suurimpien yksittaisten riskien jalleenvakuuttaminen ja korvaus-
toiminnan tehokkuus. Asiakkaalle vahinkovakuutus konkretisoituu usein vasta korvausten kautta.
(Pohjolan vuosikatsaus 2009). Vakuutusten korvauksen voi suorittaa korjaamalla vahingoittunut

omaisuus tai hankkimalla vastaavaa tilalle tai maksamalla rahakorvauksen.

Vahingon korvaaminen edellyttaa aina
- etta vakuutus on ollut vahingon sattuessa voimassa
- etta vahingoittunut kohde on ollut vakuutettuna
- ettei vakuutuksenottaja tai haneen samastettava (esim. perheenjasen) ole aiheuttanut
vahinkoa tahallisesti tai torkeda huolimattomuuttaan tai alkoholin tai muun huumaavan

aineen vaikutuksen vuoksi.

Pohjolalle kilpailuetua tuo laaja yhteistydkumppanien verkosto ja tehokas ostotoiminta. Korvaus-
palvelun vahvuuksia ovat palvelun nopeus ja tehokkuus. Laajan ja monipuolisen yhteistydkump-
paniverkoston avulla Pohjolan korvauspalvelu toimii tehokkaasti. Kumppanuussopimuksia on
solmittu yli 20 toimialalla, esimerkiksi terveydenhuoltoalan yritysten, autokorjaamojen, rakennus-
korjaus- ja kodinkoneliikkeiden kanssa. Nain varmistetaan korvaustoiminnan kustannustehokkuus

ja saatavuus lahella asiakasta.

Korvaustoiminnan tavoitteena on nopeuden ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen edelleen.
Tavoite saavutetaan korvaustoiminnan uudistamisella ja uudella korvausjarjestelmalla. Tahan
tahtaava suunnittelutyo aloitetaan vuonna 2010 ja uusi toimintamalli otetaan kayttoon vuonna
2011. (Pohjolan vuosikatsaus 2009.)
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4 KESKITTAMINEN OP-POHJOLASSA

Keskittajaasiakas on sellainen, joka keskittda pankkiasiansa Osuuspankkiin ja vakuutukset Poh-
jolaan. Keskittajaasiakkaita on yli 330 000. OP-bonuksien lisaksi saa alennusta Pohjolan vakuu-
tusmaksuista ja muita rahanarvoisia etuja. Pohjolan etuasiakkaaksi paasee automaattisesti, kun
vakuutuksia on kolmesta eri ryhmasta. Etujen edellytyksena on, ettei vakuutusmaksuja ole perin-
nassa ja ne koskevat vain henkildasiakkaita. Edut ja edellytykset tarkistetaan vuosittain ja ne ovat

voimassa vakuutuskauden kerrallaan. (OP-Pohjola- ryhma.)

4.1 Op-bonukset

OP-bonukset ovat pankki- ja vakuutusasioinnin keskittdmisesta omistajajasenille syntyva lisaetu,
ja niita on maksettu jo vuodesta 1999. Bonuksia alkaa kertya heti, kun on liittynyt Osuuspankin
omistajajaseneksi tai jos on Helsingin Osuuspankin jasen. Bonukset kertyvat kuukausittain Pohjo-
lan kodin ja perheen vakuutuksista (Mittaturva) ja ajoneuvojen vakuutuksista (Autoturva), lainois-
ta, saastoista ja sijoituksista seka kaikista OP Visan Credit-ominaisuudella maksetuista ostoista
automaattisesti. Oman tai perheen yhteisen asioinnin taytyy olla vahintaan 5000 euroa kuukau-

dessa, jotta bonuksia maksetaan. (Op- Pohjola-ryhma.)

5000 euron asioinnin raja voidaan saavuttaa helpommin perustamalla perhekokonaisuus. Tama
tarkoittaa sita, etta perhekokonaisuuteen yhdistetaan seka puoliso etta lapset. Perheenjasenten
asioinnista kertyvat Op-bonukset voidaan kirjata perheenjasenen suostumuksella yhden omistaja-
jasenen bonustilille. Bonustilin omistajaa kutsutaan perhekokonaisuuden omistajaksi. Bonusten
kerryttamiseen koko perheen asioinnista riittaa, ettd perheesta yksi on Osuuspankin omistajaja-
sen. Bonustilin omistaja voi halutessaan antaa perhekokonaisuuden osallisille valtuutuksen kayt-
taa hanen bonustilille kerattyja bonuksia kaikkien osallisten pankkipalveluihin ja vakuutuksiin.

(OP-bonukset ja perhekokonaisuus, www.opinet.op.fi.)
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Bonukset kertyvat automaattisesti kuukausittain bonustilille. Bonuksia saa koko siltd kuukaudelta,
jona bonusasiakkuus on alkanut. Bonukset voidaan maksaa myds rahana, mutta talloin niista
menee verottajan ohjeiden mukaisesti 28 prosentin padomavero. Kaksi vuotta sitten tai sita ai-
emmin kertyneet kayttamattomat bonukset maksetaan rahana vuosittain joulukuussa Op- Pohjola
ryhmassa olevalle tilille edellyttaen, etta rahana maksettavien bonusten maara on vahintaan yksi
euro. Bonuksia kaytetddn automaattisesti pankkipalvelumaksuihin seké@ Pohjolan vahinkovakuu-
tusmaksuihin. Lisaksi niita voi kayttaa kertaluonteisiin palvelumaksuihin, kuten lainopillisten pal-
veluiden palvelumaksuihin, valuutanvaihdon kuluihin ja sijoitusrahastojen merkintapalkkioihin.
Bonuksia voi kayttaa myos Op-kiinteistokeskuksen palkkioihin. Bonusten kertymiselle ei ole ylara-

jaa. (Op- Pohjola- ryhma.)

Op-bonusasiakkaan etuihin kuuluu myds 45 % edullisempi paivittaisasioinnin palvelukokonaisuus
johon kuuluu henkilokohtainen kayttotili, verkkopankki, verkkotiliote ja OP-Visa-tuoteperheen kort-
ti. OP-Pohjola-lehti 4 kertaa vuodessa, OP-kanavan kaytto osoitteessa op.filop-kanava, paikallisia
vuosittain paatettavia etuja, 250 euron alennus Op- Kiinteistokeskuksen valityspalkkioista ja osal-
listumismahdollisuus laadukkaille matkoille. Vuonna 2009 bonuksia kaytettiin yli 914 000 vakuu-
tuslaskuun ja niista 228 000 oli niin sanottuja viiden tahden laskuja, eli ne maksettiin kokonaan
OP-bonuksilla. (Raahen Seudun Osuuspankki, Vuosikatsaus 2009.)

4.2 Muut edut

Pohjolan etuasiakkuus syntyy automaattisesti, kun vakuutuksia on kolmesta eri vakuutusryhmas-
ta, esimerkiksi kotivakuutus, likennevakuutus ja autovakuutus. Erillistd sopimusta naista ei tarvita
ja edut koskevat vain henkildasiakkaita, ei yritysasiakkaita. Etuasiakkaan etuja ovat mm. 7 %
alennus koti- ja muista omaisuusvakuutuksista, tapaturmavakuutuksista, jatkuvista matkavakuu-
tuksista seka likenne- ja autovakuutuksista. 8 % lisdalennus bonuksellisista Super-, Kevyt- tai
Isokaskoista, 10 % alennus hoitokuluvakuutuksesta seka henkivakuutuksen veloitukseton korotus
naisilla 45 % ja miehilla 30 %. Jos kyseessé asiakas, joka on myds OP-bonusasiakas, saa lisaksi
3 % lisdalennuksen useimmista vakuutuksista ja auton bonuksellisesta kaskovakuutuksesta lahes

18 % alennuksen. Etuasiakastalouksia on yli 420 000.
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Pohjolan vahinkovakuutusasiakkaan etuja ovat mm. jasenedut useiden liittojen ja jarjestojen ja-
senille, K-plussaa kodin, perheen ja ajoneuvojen vakuutuksista seka jatkuvista matkavakuutuksis-
ta, 2,5 prosentin maksutapa-alennus, kun maksaa maksut yhdessa erassa, alle 1-vuotiaan vau-
van vanhemmille maksuton henkivakuutusturva vuodeksi, maksuton turvantarkastus ja auto- koti-

ja matkavahinkojen hatapalvelu 24 tuntia vuorokaudessa. (OP-Pohjola-ryhma).
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5 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN

Kuluttajan kayttaytymiselld tarkoitetaan niit kuluttajan tarpeiden tyydyttamiseen liittyvia henkisia
ja fyysisia toimintoja, joihin kuluttaja ryhtyy valitessaan, ostaessaan ja kayttdessaan tuotteita tai
palveluja. Yleisesti ottaen kuluttajan osto- ja valintakayttaytymisté voidaan pitaa samanlaisena
rippumatta siita, minkalaista tuotetta tai palvelua kuluttaja on ostamassa. Palvelujen tavaroista

poikkeavat ominaisuudet tuovat kuitenkin palvelujen ostamiseen omaleimaisuutta.

Riippumatta ostettavasta tuotteesta kuluttajan kayttaytymiselle ovat ominaisia seuraavanlaiset
piirteet. Tavoitteellisuus, kuluttaja on motivoitunut tavoittelemaan tarpeentyydytysta. Tavaroita ja
palveluja ostaessaan kuluttaja tyydyttaa perustarpeitaan (mm. nalka, jano, turvallisuus), yhteen-
kuuluvuuden tarvettaan tai henkildkohtaiseen kasvuun liittyvia tarpeita (itsensa toteuttaminen ja
itsensa arvostaminen). Kuluttajalla on siis jokin syy hankkia itselleen esimerkiksi kotivakuutus
(turvallisuuden tarve) tai lahtea harrastusmatkalle (itsensa toteuttaminen). Toisena ominaispiir-
teena ovat ostokayttaytymiseen liittyvat toiminnot, esimerkiksi palveluja koskevan tiedon hankki-
minen, palvelujen vertailu, yhteydenotto palveluorganisaatioon ja palvelun varsinainen kayttami-
nen. Kuluttajan kayttaytyminen on prosessi, eli kayttdytymiseen kuuluvat toiminnot tapahtuvat

tietyssa jarjestyksessa.

Kuluttajan kayttaytyminen vaihtelee ajan ja paatoksenteon monimutkaisuuden suhteen. Toisinaan
paatos syntyy helposti ja nopeasti ja toisinaan paatoksentekoon kuluu paljon aikaa ja pohdintaa.

Palvelun ominaisuudet ja oston koettu vaikeus vaikuttavat paatoksen syntymisen helppouteen.

Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat myos roolit (palvelun kayttaja, paatdksentekija, vaikuttaja),
kuluttajakohtaiset ja kuluttajaymparistoon liittyvat tekijat, kuluttajan yksilolliset ominaisuudet (ika,
sukupuoli, koulutus jne.), psykologiset tekijat esimerkiksi motivaatio ja koulutus seka ulkoiset teki-
jat (yhteiskunta ja kulttuuri). ( Ylikoski, T. 1999, 76-79.)
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5.1 Palvelujen ostaminen ja palvelujen laadun merkitys

Palvelujen ominaispiirteista voimakkaimmin seka markkinointiin etta kuluttajan kayttaytymiseen
vaikuttaa palvelujen aineettomuus. Aineettomuudesta johtuu, ettd kuluttajan on vaikea arvioida

palveluja. Kun konkreettisia ominaisuuksia ei ole, kuluttaja ei tiedd, mita han ostaa.

Kuluttajan valintatilannetta vaikeuttaa myds eri palvelujen erilainen sisaltd. Samaankin tarkoituk-
seen tarjotuissa palveluissa on eroja. Vapaa-aikaan liittyvat palvelut esimerkiksi ovat erilaisia.
Jotkut palvelutuotteet, kuten esimerkiksi vakuutukset, voivat olla myds hyvin monimutkaisia. (Yli-
koski, T. 1999, 84.)

Laatua on vaikea maaritelld muutamalla sanalla. Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin
tuote, tavara tai palvelu vastaa odotuksia. Kuluttajan kasitys laadusta muodostuu jo yksittaisen
palvelukokemuksen perusteella ja tarkentuu kaytettdessa palvelua useammin. Hyva laatu tekee
kuluttajan tyytyvaiseksi, mutta tyytyvaisyyteen vaikuttavat kuitenkin monet muutkin asiat kuin hy-
va laatu. Kuluttaja arvioi palveluja myds sen perusteella, mik& niiden arvo tai hyddyllisyys héanelle

on.

Hyvélla laadulla on monia myodnteisia vaikutuksia. Se tekee asiakkaan tyytyvaiseksi ja kun asia-
kas on tyytyvainen, kasvaa todennakdisyys, etta han myos pysyy asiakkaana. Tyytyvaisyys ei
kuitenkaan aina johda asiakasuskollisuuteen, vaikka se onkin todennakoista. Tyytyvainenkin
asiakas saattaa muista syista hajauttaa esim. vakuutuksiaan ja saastojaan eri yhtioihin. (Ylikoski,
T., Jarvinen, R., Rosti, P. 2002, 51, 54.)

5.2 Vakuutusten ostaminen

Tassa kappaleessa kasittelen vakuutuspalvelujen ostamista kuluttajan nakokulmasta, eli mihin
kuluttajat kiinnittavat huomiota ostaessaan vakuutuksia ja mita ovat ne tarkeimmat tekijat, joiden

perusteella kuluttaja tekee ostopaatoksensa.
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Kuluttajat ovat muuttuneet entista laatutietoisemmiksi ja vaativammiksi, mutta my6s osaavam-
miksi. Osaavat kuluttajat arvostavat osaavia palveluyrityksia ja ovat valmiita maksamaan ha-
luamistaan palveluista. Kuluttajat valitsevat kayttdmansa kanavan erilaisin perustein. Csipak ym.
(1995) havaitsivat tutkimuksessaan, etté asiakkaiden valinta kohdistui kuluttajien mielesta asian-
tuntevimpaan kanavaan. (Monikanavamallit mahdollisuutena: Kuluttajien kanavavalinnat vakuu-

tusalalla, Jarvinen Raija, 2003.)

Raija Jarvinen ja Ritva Remes kasittelevat kuluttajan vaihtokayttaytymista artikkelissaan Miksi
kuluttajat vaihtavat vakuutusyhtiota? Artikkelissa tarkastellaan kuluttajien vaihtopolkua ottaen
huomioon kuluttajien yksil6lliset ominaisuudet seké asenteet vakuutusyhtion vaihtamista kohtaan
seka ennen vaihtamista etta sen jalkeen. Vaihtopolulla tarkoitetaan sita aikaa, kun kuluttaja miettii
palveluntuottajan vaihtamista. Vaihtopolun voi kaynnistaa esimerkiksi parempi tarjous kilpailevas-
ta vakuutusyhtiosta. Kuluttajan vaihtopolku pééattyy harkitun vaihtamispaatoksen seurauksena

ostokayttaytymisen muuttumisesta.

Vaihtopolun seurauksena voi olla useita eri lopputuloksia. Taydellinen vaihto on kyseessa silloin,
kun kuluttaja on tehnyt taydellisen ostokayttaytymisen muutoksen eika aio palata edelliseen asia-
kassuhteeseen. Osittainen vaihto on kyseessa silloin, kun kuluttaja voi harkita palavaansa enti-
sen palveluntuottajan asiakkaaksi tai jopa ajoittain asioi entisen palveluntuottajan luona. Ehdolli-
nen vaihto on kyseessa silloin, kun kuluttaja asioi entisen palveluntuottajansa luona useammin
kuin osittaisessa vaihdossa. Myos ehdolliset vaihtajat voivat kuvitella palaavansa entisen palve-

luntuottajansa asiakkaaksi.

Jarvisen ja Remeksen artikkelissa vakuutuslajeista tarkastelun kohteina ovat vapaaehtoiset va-
hinko- ja henkilovakuutukset. Naissa vakuutussopimuksissa kuluttajalla ei ole lakiin perustuvaa
vakuuttamisvelvollisuutta, joten taman vuoksi asiakassuhde syntyy kuluttajan omaehtoisen toi-
minnan perusteella. Artikkelin pohjana on kaytetty useita erilaisia vaihtamiskayttaytymisen tutki-
muksia eri toimialoilla. Keskeisia teemoja naissa tutkimuksissa ovat olleet asiakkaan osoittama
luottamus, uskollisuus, sitoutuneisuus seka tyytyvaisyys ja tyytymattomyys palveluntuottajaa koh-

taan.

Artikkelissa tutkimukseen oli valittu 16 vahinkovakuutusyhtion asiakasta, joista haastatteluun

suostui 12 henkiloa. Tutkimuksen analysoinnin aikana vakuutusyhtiota vaihtaneiden haastatelta-
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vien tutkimustuloksista 10ytyi kiinnostavia eroja ja yhtaldisyyksia hinnan ja kilpailijan tarjouksen
suhteen. Tutkimustuloksista saatujen tietojen perusteella kuluttajat on jaettu kahteen ryhmaan,
hinta- ja laatutietoisiin. Hinta- ja laatutietoiset olivat vaihtopoluilla sina aikana, kun miettivat va-
kuutusyhtionsa vaihtamista. Hintatietoisten ryhman muodostivat ne haastateltavat, jotka vaihtoi-
vat vakuutuksensa toiseen yhtioon halvemman hinnan perusteella. Heilla saattoi hinnan lisaksi
olla jokin muukin syy, mutta he kaikki mainitsivat haastattelussa hinnan joko ainoana tai yhtena
vaihtamisen syyna ja he tekivat vaihtopaatoksensa nopeasti. Laatutietoisten ryhméan muodostivat
taas ne haastateltavat, jotka paattivat asiakassuhteensa kokemiensa palvelupettymysten tai tuo-
tetarjontaan liittyneiden ongelmien vuoksi. Laatutietoisetkin tekivat vaihtamispaatoksensa suh-
teellisen nopeasti. Tarkeimpéana vakuutusyhtion palveluna laatutietoiset pitivét tasapuolisesti toi-
mivaa vahinkopalvelua ja kokonaisvaltaista hyvaa vakuutuspalvelua. (Artikkeli, Jarvinen, R. &

Remes, R. Miksi kuluttajat vaihtavat vakuutusyhtiota?).

Etsiessani tietoa Internetista, 10ysin muutamia keskustelupalstoja (muun muassa Plaza.fi, Kaksp-
lus, Suomi24.fi) missa kuluttajat kertoivat omia mielipiteitddn vakuutuksista. Kiinnitin huomiota
siihen, ettd hinta todellakin muodostui suurimmalla osalla tarkeimmaksi tekijaksi vakuutusten ja
vakuutusyhtididen valinnassa. Muitakin tekijoita oli, esimerkiksi jotkut nostivat korvauksien hake-
misen helppouden ja nopeuden esille valitessaan vakuutuksia, jotkut taas pitivat omavastuun
suuruutta ja vakuutuksen kattavuutta tekijoing, jotka vaikuttivat valittaessa vakuutuksia ja vakuu-
tusyhtiota. Myos palvelun laadulla oli joidenkin kuluttajien mielesta merkitysta, mutta suurimmaksi

vaikuttavaksi tekijaksi nousi kuitenkin hinta.

Tama kappale pohjustaa hyvin opinnaytetyoni tutkimusosiota, silla samoin kuin Jarvisen ja Re-
meksen artikkelissa, olen itsekin lahtenyt selvittamaan vakuutusyhtion vaihdon syita tekemalla
puhelinhaastattelun. Sain artikkelista myds hyvia ideoita puhelinhaastattelun kysymyksien laati-

miseen.
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7 PALVELUTUTKIMUS

Palvelututkimus on Raahen Seudun Osuuspankin ja Pohjolan yhteinen jatkuva tutkimus, joka on
aloitettu kesalla 2010. Palvelututkimuksen taustalla on keskittajaasiakkuus seka asiakasohjaukset
pankin ja vakuutuspuolen valilla. Tutkimus on toteutettu siten, ettd se lahetetdan asiakkaan sah-
képostiin jokaisen asiakaskohtaamisen jalkeen. Kohderyhmana ovat ajanvarausasiakkaat. Vas-
tauksia on tahan mennessa saatu kuusi kappaletta. Alun perin oli tarkoituksena, etta palvelutut-
kimus tulisi kokonaisuudessaan liitteeksi tahan tydhon. Se paatettiin kuitenkin jattaa pois, koska

en ole tutkimusta itse laatinut.

Tassa kappaleessa esittelen palvelututkimuksen sisallon ja saadut tulokset paapiirteittain.

Tutkimuksen ensimmaisessa osiossa selvitetdén asiakkaan taustatiedot: ik&, sukupuoli, asiakasti-
la (etuasiakas, perusasiakas, muu asiakas), kayntia koskenut asia (vakuutusneuvonta, myynti,

tarjous, laskutus jne.) seka asian tarkenne (opastus, uusi asiakas, vakuutuslaji).

Tulokset: vastaajien ikdjakauma, alle 29-vuotiaita 33,3 %, 29-44-vuotiaita 0 %, 45-59-vuotiaita
50 % ja yli 59-vuotiaita 16,7 %. Puolet vastaajista oli naisia ja puolet miehid. Etuasiakkaita vas-
taajista oli 50 %, perusasiakkaita 33,3 % ja muita asiakkaita 16,7 %. Kasiteltava asia koski joko

vakuutusneuvontaa 20 %, myyntia 40 % tai tarjousta 40 %.

Seuraavat kysymykset ovat toimihenkildkohtaisia ja vastauksia tarkastellaan vaittdmien avulla 5 =
erinomainen, 4 = erittain hyva, 3 = hyva, 2 = kohtalainen, 1 = heikko, 0 = en osaa sanoa. Jokai-
sesta kysymyksesta on laskettu my0s keskiarvo. Keskiarvoa voidaan tulkita seuraavasti:

- 5-43 erinomainen taso

- 4,29-3,6 hyva taso
3,59 - 3,0 tyydyttava taso

alle 3,0 kehittamistarpeita
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1. Toimihenkilon kyky kuunnella minua ja tehda tarkentavia kysymyksia

50 % antoi tahan vastaukseksi hyva, 33 % antoi vastaukseksi erittain hyva ja 17 % antoi

vastaukseksi erinomainen. Keskiarvo 3,67.

2. Toimihenkilon avuliaisuus ja pyrkimys 16ytaa juuri minulle sopivat ratkaisut

17 % antoi vastaukseksi heikko, 33 % antoi vastaukseksi hyva, 33 % erittain hyva ja 17 %

erinomainen. Keskiarvo 3,5.

3. Toimihenkilon kyky kertoa tuotteista ja palveluista ymmarrettavasti

67 % antoi vastaukseksi hyva, 17 % erittdin hyva ja 17 % erinomainen. Keskiarvo 3,5.

4. Toimihenkilon asiantuntemus

50 % antoi vastaukseksi hyva, 33 % erittdin hyva ja 17 % antoi vastaukseksi erinomainen.
Keskiarvo 3,67.

Kysymyksia 5 ja 6 tarkastellaan seuraavien vaittamien avulla, 5 = taysin samaa mielta, 4 = jok-
seenkin samaa mielta, 3 = ei samaa eika eri mielta, 2 = jokseenkin eri mielta, 1 = taysin eri mielta
ja 0 = en osaa sanoa. Kysymyksiin 7 ja 8 on annettu vastausvaihtoehdoiksi kyll&/ei, kysymykseen
9 vastausvaihoehdot ovat kylla, ei, ei tarvetta.

5. Tunsin etta kaikki asiani kaytiin hyvin lapi

17 % vastaajista oli jokseenkin eri mieltd, 50 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielté ja 33

% taysin samaa mieltad. Keskiarvo 4.

6. Minulle jai tunne ettd kannatti kayda konttorissa

50 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielta ja 50 % téysin samaa mielta. Keskiarvo 4,5.
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7. Saitteko vakuutuspalveluista ratkaisuehdotuksen/tarjouksen?

100 % on vastannut tahan kylla.
8. Teittekd vakuutuspalveluista?

- uuden sopimuksen (yhden tai useamman), kylla 83,33 %

- muutoksen nykyiseen sopimukseen (yhden tai useamman), 0 %

- Entehnyt uutta sopimusta enka muutosta nykyiseen sopimukseen, 16.67 %
9. Ehdottiko toimihenkild tapaamista pankkiasioita hoitavan henkilon kanssa

Kylla-vastauksia 33,3 %, ei vastauksia 33,3 % ja ei tarvetta 33,3 %

Vastausvaihtoehdot kysymyksiin 10, 11, 12 ja 13 kyll&/ei

Toimihenkild kertoi minulle

10. Myds muista vakuutuspalveluista/- asioista kuin mita varsinainen asiointi koski

Kylla-vastauksia 83 %, ei vastauksia 17 %.

11. Mita vakuutusasioita voin hoitaa OP-Pohjolan verkkopalvelussa?

Kyllad 50 %, i 50 %.

12. Mita vakuutusasioita voin hoitaa puhelimitse?

Kylld 17 %, €i 83 %.

13. Kuinka voin hyétya pankki — ja vakuutusasioiden keskittamisesta OP-Pohjolaan?

Kylléd 83 %, €i 17 %.
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Seuraavan kysymyksen vaihtoehdoiksi on annettu 5 = todella erinomainen, 4 = erittain hyva, 3 =

hyva, 2 = kohtalainen, 1 = heikko, 0 = en osaa sanoa.

14. Kuinka arvioisitte vakuutusasioissa saamanne palvelua kokonaisuudessaan viimekertaisen

kayntinne yhteydessa?

50 % vastasi saamansa palvelun olleen hyva ja 50 % antoi vastauksen erittain hyva. Kes-
kiarvo 3,5.

Seuraavan kysymyksen vaihtoehdoiksi on annettu 5 = aivan varmasti, 4 = melko varmasti, 3 =

mahdollisesti, 2 = tuskin, 1 = en missaan tapauksessa, 0 = en 0saa sanoa.

15. Miten todennakdisesti suosittelisitte Pohjolan vakuutuspalveluita?

33 % vastaajista mahdollisesti suosittelisi Pohjolan vakuutuspalveluita, 50 % suosittelisi mel-
ko varmasti ja 17 % suosittelisi aivan varmasti. Keskiarvo 3,83. Tahan kysymykseen oli liitet-
ty jatkokysymys jossa pyydetaan kertomaan Iyhyesti, miksi vastaaja ei ole valmis suositte-

lemaan Pohjolan vakuutuspalveluita, mutta siihen ei ollut saatu yhtaan vastausta.

Vapaat palautteet, muutamia vastauksia:

16. Mika palvelussa oli mielestanne erityisen hyvaa?

- Minua kuunneltiin, annettiin ehdotuksia ja palvelu oli erinomaista!

- Lahestymistapa, mika on asiakkaan kannalta paras ratkaisu

- Helppous vaihtaa toisesta yhtiosta

- Ajanvarauksen pohjalta toimihenkild oli valmistautunut hyvin tapaamiseen
- Asiakaspalvelu

- Palvelu ja hinta

- Nuorisolle tarkoitettu oma vakuutus.

17. Mita kehitettavaa palvelussa mielestanne olisi?
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- Joutuu jonottamaan koska vain yksi henkild tissa

- Selkeys asioissa, mita saat kun otat tdman vakuutuksen

- Pitaisi kertoa miten vakuutusyhtion vaihtaminen vaikuttaa esim. rahoitusyhtion kautta
otettuihin lainoihin, jolloin asiakkaalle tulee kuluja vakuutusyhtion vaihdosta

- Toimiston aukioloaikaa olisi jatkettava, samoin henkil6ita olisi lisattava

- Hinta

- Kaikki samalle laskulle, niin koti-kuin autovakuutukset.

Johtopaéatososiossa analysoin palvelututkimuksesta saatuja vastauksia ja yhdistan niita puhelin-

haastatteluista saamieni vastausten kanssa.
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8 PUHELINHAASTATTELU

Palvelututkimuksesta saatujen vastausten vahyyden vuoksi paadyttiin tekemaan liséksi puhelin-
haastattelu. Tutkimukseen haastateltiin kahtakymmenta vakuutuksensa joko osittain tai kokonaan
toiseen yhtioon vaihtanutta asiakasta. Haastattelun kysymykset laadittiin palvelututkimusta apuna

kayttaen.

Haastattelu koostui kuudesta kysymyksesta, joilla pyrittiin selvittamaan palvelun laatua Pohjola
vakuutusyhtidssa, vakuutusyhtion vaihtoon johtaneita syité seka asiakkaiden mielestd mahdolliset
kehitystarpeet. Kysymykset olivat vapaamuotoisia, eli haastateltavat saivat omin sanoin kertoa
mielipiteensa. Ainoastaan ensimmaisen kysymyksen kohdalla, jossa arvioitiin palvelua Pohjola
vakuutusyhtidssa, oli annettu vastausvaihtoehdot 4-10. Puhelinhaastatteluun laaditut kysymykset
olivat olennaisia opinnaytetyon tutkimusongelman kannalta ja niista saatiin tarvittava tieto tulosten

analysointia ja johtopaatoksien tekemista varten.

Puhelinhaastattelusta saatuja tuloksia kaytiin 1api yhdessa Raahen myyntiyksikon vakuutusmyyji-
en seké heidan esimiehensa kanssa. Vakuutusmyyjat kertoivat omat mielipiteensa tuloksista se-
k& omia parannusehdotuksia asiakaspysyvyyden parantamiseksi. Taman tyon johtopaatésosios-

sa on tuotu esille vakuutusmyyjien mielipiteet ja ehdotukset omieni lisaksi.

27



9 TULOKSET

Seuraavassa esitetdan puhelinhaastattelun vastausten tulokset kysymyksittain.

1. Minka arvosanan antaisit palvelulle Pohjola Vakuutusyhtiossa asteikolla 4—107?

65 % vastaajista antoi arvosanaksi kahdeksaisen, 25 % antoi arvosanaksi yhdekséisen, 5 % antoi
arvosanaksi 7 ja loput 5 % antoi arvosanaksi 6 2. Tulosten perusteella voidaan paatella etté pal-
veluun ollaan oltu tyytyvaisia.

2. Mita hyvia asioita on mielestanne Pohjola Vakuutusyhtiossa?

Tassa nousi esille hyva palvelu ja se ettd vakuutus ja pankkipalvelut 16ytyvat saman katon alta.
Muutamat nostivat esille bonusten kayton vakuutusmaksuihin, kokemusta oli myds korvauspalve-
lun nopeudesta.

3. Kerrottiinko teille keskittdmiseduista ja bonuksista, kun asioitte toimihenkilon kanssa?

Kaikki vastaajat vastasivat tahan myontavasti, eli Pohjola Vakuutusyhtion tarkein myyntivaltti on

tuotu esille asiakaskohtaamisissa, kuten nahtiin jo palvelututkimuksen tuloksissa.

4. Miksi olette vaihtaneet vakuutuksenne toiseen yhtiéon?

Tahan lahestulkoon kaikki vastaajat vastasivat vakuutusten vaihdon ainoan syyn olleen hinta.
Muutamat vastaajista kertoivat hinnan lisaksi vaikutusta olleen myos paremmilla vakuutusehdoil-
la.

5. Mitka asiat ovat nyt paremmin kuin aikaisemmin ollessanne Pohjolan asiakas?

Tahan kysymykseen ei monikaan osannut vastata. Luulen syyn olleen siina, etta vakuutuspalve-

luja on konkreettisesti vaikea arvioida varsinkin, jos ei mitaan vahinkoja ole sattunut, silla vakuu-
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tuspalvelu konkretisoituu yleensa vasta vahingon sattuessa. Tassakin nousi lahinna edullisempi
hinta paremmuustekijaksi tai paremmat vakuutusehdot. Olisin toivonut tahan enemman vastauk-
sia, silla kysymys on olennainen tutkimusongelman kannalta.

6. Mita kehitettdvaa mielestanne Pohjolan vakuutuspalveluissa olisi?

Tahan vastaukset olivat seuraavanlaisia:

"Sivukonttoreihin pidemmat aukiolo/vastaanottoajat. Vakuutusmyyjien tavoitettavuudessa paran-

tamisen varaa.”

"Henkilokohtaiseen palveluun kannattaa satsata. Hinta kilpailukykyisemmaksi.”

"Hinnoittelua kilpailukykyisemmaksi, paremmat edut keskittajille.”

"Verkon kautta tiedottaminen paremmaksi.”

"Henkilokuntaa voisi olla enemman. Halvemmat vakuutusten hinnat.”

"Joustavuus, asiakaslahtdisyys.”

"Ei mitaan, olen ollut tyytyvainen palveluihin. Hinta vain oli ratkaiseva tekija.”

"Henkilot pitaisi saada paremmin kiinni. Henkilokohtaista palvelua enemman.”
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10 JOHTOPAATOKSET

Yhdistaessani palvelututkimuksen ja puhelinhaastattelun sain mukavasti vastauksia, joiden poh-
jalta on hyvéa tehda johtopaatoksia. Palvelututkimuksen tulokset ovat ajalta 2010/07 — 2011/03 ja
sita toteutetaan edelleen. Palvelututkimuksen ensimmaisessa osiossa on kayty l&pi vastaajien
taustatiedot, joista kay ilmi, ettd Pohjola Vakuutusyhtiossa on kaiken ikaisia asiakkaita nuorista
vanhuksiin. lkdjakauma vastaajien kesken oli alle 29-vuotiaista yli 59-vuotiaisiin, puolet vastaajis-
ta oli miehia ja puolet naisia. Palvelututkimuksen vastausprosentti oli kokonaisuudessaan 19 %.
Puhelinhaastattelusta jatin taustatiedot kokonaan pois. Seké palvelututkimuksen ettd puhelin-
haastattelun ensimmaiset kysymykset koskivat palvelun laatua Pohjola vakuutusyhtiéssa. Mo-
lemmista tutkimuksista kay ilmi, ettd suurin osa asiakkaista on saanut hyvaa palvelua asioides-
saan vakuutusmyyjan kanssa ja etta Raahen myyntiyksikon toimihenkildt palvelevat asiantunte-
vasti ja osaavat kertoa tuotteista ja palveluista ymmarrettavasta. Asiakkaat kokivat myds, etta
heidan asiansa kaytiin hyvin |api ja etta kaynti konttorilla kannatti. Naita asioita voidaan pitaa tar-
keind asiakaspysyvyyden kannalta, silla asiakkaat arvostavat hyvaa palvelua ja haluavat jatkos-

sakin asioida vakuutusyhtidssa.

Molemmissa tutkimuksissa on myds selvitetty, onko asiakkaalle kerrottu keskittajaasiakkuudesta
ja bonusjarjestelmasta ja miten asiakas voi hy6tya keskittdessaan vakuutuspalvelunsa Pohjolaan.
Molemmista tutkimuksista kay ilmi, etta toimihenkilot aktiivisesti kertovat taman asiakkaille ja tu-
loksista voidaan myos paatelld, etta asiakkaat ovat ymmartaneet nama edut, silla kysyttaessa
vakuutuspalveluiden ja Pohjola vakuutusyhtion hyvia puolia asiakkaat ovat tuoneet taman esille
heille positiivisena asiana. Puolet palvelututkimukseen vastanneista olivatkin Pohjolan etuasiak-

kaita.

Puhelinhaastattelussa asiakkailta kysyttaessa syyta vakuutusyhtion vaihtoon lahes kaikki vastasi-
vat syyn olleen edullisempi hinta. Muutamat asiakkaat kertoivat my0s parempien vakuutusehtojen
vaikuttaneen vaihtopaatokseen. Jotkut kuitenkin totesivat haastattelussa, ettd eihan se aina hal-
vempi ole parempi, mutta vaihtoivat kuitenkin halvemman hinnan vuoksi. Voidaan siis olettaa,
etta jos asiakkaat saisivat edullisemman tarjouksen Pohjolasta, he vaihtaisivat vakuutuksensa
takaisin. Tosiasia on kuitenkin se, etta hintaa ei voida laskea kovin alas kannattavuussyista ja

lakikin tulee jossain vaiheessa vastaan, eika yksittainen myyntiyksikko voi vaikuttaa hintaan vaik-
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ka haluaisikin. Pohjolan vakuutusmyyjien kannattaa siis jatkossakin tuoda esille keskittamisedut

ja bonusten hyodyntamien vakuutusmaksuihin, silla naméa ovat Pohjolan tarkeimmat myyntivalit.

Puhelinhaastattelussa halusin myds selvittaa, mitka asiat ovat asiakkaalla nyt paremmin kuin ai-
kaisemmin, kun he olivat Pohjolan asiakkaita. Suurin osa asiakkaista ei kuitenkaan osannut vas-
tata kysymykseen tai heille ei tullut mitdan konkreettista asiaa mieleen. Tassakin paremmuusteki-
jaksi nousi muutamien vastaajien kohdalla halvempi hinta ja paremmat vakuutusehdot. Taman
kysymyksen tulosten pohjalta voidaan kuitenkin paatelld, ettd asiakkaat eivat ehka osanneet ker-
toa mitaan konkreettista paremmuustekijaa, koska heille ei ollut sattunut mitdan korvattavaa va-
hinkoa. Voitaisiin olettaa, etta korvausten ja korvausjarjestelmén kautta vakuutuspalvelu muuttuu

konkreettisemmaksi arvioida.

Seka palvelututkimuksesta etta puhelinhaastattelusta saatiin molemmista varsin samantyy ppista
kehitettavaa palautetta. Molemmissa toivottiin ettd henkildkuntaa olisi enemman. Tasta voidaan
paatella, ettd asiakkaat todella arvostavat henkilokohtaista palvelua. Hintoja haluttiin kilpailuky-
kyisemmiksi ja vakuutusmyyjien tavoitettavuuteen toivottiin parannusta. Nama kaikki ovat hyvia

palautteita ja niihin tulisi kiinnittaa huomiota.

Keskustelin puhelinhaastattelun tuloksista vakuutusmyyjien esimiehen kanssa seka erikseen va-
kuutusmyyjien kanssa. Sain heiltd hyvaa palautetta kyselysta ja vakuutusmyyjat olivat sita mielta,
etta on hyva, etta tamantyyppinen tutkimus toteutettiin. Pyysin heilta myos omia nakemyksia ja

parannusehdotuksia asiakaspysyvyyden parantamiseksi, jotka tuon seuraavana esille.

Esimiehen kehittamisehdotukset olivat, etta vakuutusmyyjien tavoitettavuuteen tulee panostaa
jatkossa enemman ja parantaa sita. Asiakkaille pitaisi tuoda viela enemman ja paremmin esille
keskittamisen ja bonusten hyodyt, koska tdma asia on yksi avaintekija asiakaspysyvyyden paran-

tamisessa. Vakuutusehtoja tulee myos tarkastaa ja tehda niihin parannuksia.
Vakuutusmyyjat toivat esille, etta asiakaspysyvyytta voitaisiin parantaa esimerkiksi erilaisten

kampanjoiden avulla. Kampanjoita kaytetaan kuitenkin enemman uusasiakashankinnassa ja se

on vaikeampi toteuttaa jo olemassa oleville asiakkaille.
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Vakuutusmyyijat toivat esille myos pari hyvinkin toteuttamiskelpoista ajatusta asiakaspysyvyyden
parantamiseksi: esimerkiksi vahingottoman vuoden lisa vakuutuksiin. Jos vahingottomia vuosia
olisi vaikkapa 95, saisi asiakas jonkin prosenttialennuksen vakuutuksista. Asiakasuskollisuudesta
voisi myds antaa niin sanotun "pysyvyysalennuksen”. Tamakin voisi olla jokin prosentuaalinen

alennus vakuutusmaksuista.

Mielestani ndma kaikki ovat hyvia ja toteuttamiskelpoisia keinoja asiakaspysyvyyden ja asiak-
kuuksien hallinnan parantamiseksi. Voin my6s sanoa, ettd en olisi ehké itse vahingottoman vuo-
den lisaa tai "pysyvyysalennusta” keksinyt. Koska palautetta tuli henkildkohtaisen palvelun paran-
tamisesta ja vakuutusmyyjien tavoitettavuudesta, kehittamisideani asiakaspysyvyyden paranta-
miseksi onkin, ettd vaikka nykyaan asiakkaat ohjataan enemman verkkoon hoitamaan vakuutus-
asioita, tulisi henkilokohtaisen palvelun mahdollisuus asiakkaille sailyttad. Vaikka hinta nousikin
vakuutusyhtion vaihdon suurimmaksi syyksi, voisi asiakasuskollisuuteen ja asiakaspysyvyyteen
mahdollisesti vaikuttaa se, etta asiakkaaseen luotaisiin henkilokohtaisempi side. Asiakkaaseen

otettaisiin samaan tapaan yhteytta kuin pankkihenkilotkin ottavat asiakkaisiinsa yhteytta.
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11 POHDINTA

Tyon aihe oli itselleni ja toimeksiantajalle kiinnostava ja ajankohtainen, silla kilpailu asiakkaista
vakuutusyhtididen valilla on talla hetkelld erittain kovaa. Aiheen ty6lleni antoi toimeksiantaja itse.
Opinnaytetyota tehdessani sain paljon uutta tietoa yleisesti Pohjola vakuutusyhtiosta ja koska itse
tyoskentelen Raahen Seudun Osuuspankissa, tietdmys vakuutuspalveluista on minulle hyddyksi.
Toivon, etta Pohjola vakuutuspalveluiden Raahen myyntiyksikkd pystyy hyddyntamaén opinnay-

tety6tani kokonaisuudessaan.

Opinnaytetyon tekemiseen meni paljon aikaa motivaation ja ajankayton puutteen vuoksi. Koska
olen paivat tdissa, aikaa tyon tekemiseen oli vain iltaisin ja viikonloppuisin. Minun olisi alun perin-
kin pitanyt aikatauluttaa tydn tekeminen paremmin, niin ettd eteneminen olisi ollut helpompaa ja
nopeampaa. Koin myds muutamia muita pienia vastoinkaymisia, jotka osaltaan viivyttivat tyon
etenemistd. Teoriaosuuden laatiminen tyéhon oli omalta osaltaan haastavaa, silld Osuuspankille
tehtiin viime vuonna kaksi opinnaytety6ta, joissa kasiteltiin joitain samoja asioita kuin tassakin
opinnaytetydssa, kuten keskittajaasiakkuutta ja bonuksia seka kuluttajakéyttaytymista. Yritin valt-
taa likaa samojen asioiden toistamista ja tuoda asioita hieman eri tavalla esille. Mielestani myos
onnistuin siind. Tutkimustulosten analysointi oli mielenkiintoista mutta valilla myds vaikeaa. Kun

sain viimein tehtya puhelinhaastattelun, sain uutta motivaatiota tyén loppuun saattamiseen.

Palvelututkimuksen kavin yhdessa lapi toimeksiantajani yhteyshenkilon kanssa. Han selitti minul-
le, mista palvelututkimuksessa oli kysymys ja kavimme yhdessa lapi tutkimuksen tuloksia. Puhe-
linhaastattelun kysymyslomakkeen laadin itse ja hyvaksytin sen ohjaavalla opettajalla. Toimek-
siantajan yhteyshenkilon ja vakuutusmyyjien kanssa kavin kysymyslomakkeen lapi vasta saatuani

tulokset puhelinhaastattelusta. Yhteistyo yhteyshenkilon ja vakuutusmyyjien kanssa sujui hyvin.

Laatiessani puhelinhaastattelun kysymyksia kavi mielessani, olinko muotoillut kysymykset tar-
peeksi hyvin ja ymmarrettavasti. Haastattelutilanteessa huomasin, etta olisin todellakin voinut
muotoilla joitain kysymyksia hieman tarkemmiksi. Pankilta sain listan soitettavista asiakkaista eli
hiipuneista keskittajaasiakkaista jotka ovat vaihtaneet vakuutuksensa Pohjolasta joko kokonaan

tai osittain toiseen vakuutusyhtioon. Tavoitteena oli haastatella kolmeakymmenta asiakasta, mut-
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ta tavoitin listalta vain kaksikymmenta. Sain kuitenkin haastattelusta hyvia vastauksia ja johtopaa-

toksia.

Teoriaosa muodostui kolmesta eri aihealueesta: ensimmaisessa aihealueessa kasiteltiin vakuu-
tuksista tuotteet, periaatteet ja korvaustoiminta. Toisessa aihealueessa kasiteltiin keskittamista,
OP-bonuksia ja muita etuja, ja kolmannessa aihealueessa kasiteltiin kuluttajakayttaytymista pal-
velujen ostamisen ja vakuutusten ostamisen osalta. Loysin lahteitd hyvin ndista aihealueista 1&-
hinna pankin ja vakuutuspuolen omista aineistoista. Kirjallisuudesta lahdeaineistoa olisi voinut
olla enemmankin. Sain hyvia neuvoja tydhoni ohjaavalta opettajaltani Sami Niemelalta ja haluan
kiittda hanta niista.

Kun toimeksiantajana on pankki, minunkin piti ottaa tyota tehdessa huomioon se, ettd tyohon ei
tule pankkisalaisuutta koskevia asioita. Tama seikka teki tekstin tuottamisesta myos eettisesti

haastavaa.

Sain kaikista vastoinkaymisista ja pienesta kiireesta huolimatta opinnédytetydni valmiiksi ja olen

siihen tyytyvainen.
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Kyselylomake LITE 1

1. Minka arvosanan antaisit palvelulle Pohjola Vakuutusyhtiossa asteikolla 4—107?

2. Mita hyvia asioita on mielestanne Pohjola Vakuutusyhtiossa?

3. Kerrottiinko teille keskittdmiseduista ja bonuksista asioidessanne toimihenkildn kanssa?

4. Miksi olette vaihtaneet vakuutuksenne toiseen yhtioon?

5. Mitka asiat ovat nyt paremmin kuin aikaisemmin ollessanne Pohjolan asiakas?

6. Mita kehitettdvaa mielestanne Pohjolan vakuutuspalveluissa olisi?

38



