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Vakuutusyhtion tiedonantovelvollisuus tarkoittaa sité, ettd myyjien tulee kertoa asiakkaille
tarpeelliset ja riittdvat tiedot vakuutuksesta. Mikali asiakas on ollut vaarassad uskossa
vakuutusturvan sisallosta ja kattavuudesta, voi se aiheuttaa epaselvyyksia korvaustilanteessa.
Naissa epdaselvyyksissd kyse on mahdollisesti siita, ettd myyja ei ole tayttdnyt
tiedonantovelvollisuuttaan. Asiakassuhde ja asiakkaan kokema arvo saattavat kokea tallaisissa
tilanteissa kolauksen. Asiakkaan kokeman arvon kannalta on olennaisen tarkead, etta
asiakassuhde on alkanut siten, etta asiakas saa riittavasti oikeaa tietoa ja on tyytyvainen seka
myyntitilanne on hoidettu eettisesti.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten vakuutusmyyjat hoitavat myyntitilanteissa
tiedonantovelvollisuuden tayttdmisen ja miten asiakkaat kokevat tdmén tiedon antamisen tai
antamatta jattdmisen. Tarkoituksena oli selvittdd, annetaanko myyntitilanteissa tarpeeksi tietoa
vakuutuksen siséllosta ja misté tekijoista asiakkaan kokema arvo muodostuu.

TyOssa tarkastellaan vakuutustoimintaa, vakuutussopimuslakia, hyvaa vakuutustapaa ja
vakuutuslautakunnan ratkaisuja. Vakuutustoiminnan liséksi kasitelldadn vakuutusten myyntia ja
asiakkaan kokemaa arvoa. Tutkimusosiossa haastateltin vakuutusyhtididen asiakkaita ja
vakuutuksia myyvia henkildita eli vakuutus- ja asiakasneuvojia. Asiakashaastattelujen
tavoitteena oli painottaa ja saada selville asiakkaiden kokemuksia tiedonantovelvollisuudesta ja
asiakkaan kokemasta arvosta vakuutusmyynnissa. Tyontekijahaastattelujen tarkoituksena oli
avata myyntitilannetta ja tiedonantovelvollisuuden tayttamisen mahdollisuutta tyontekijan
nakokulmasta. Mikali tiedonantovelvollisuudessa ilmeni puutteita, oli tarkoituksena loytaa syyt
puutteisiin.

Tiedonantovelvollisuus ei tayty laheskaan aina vakuutusmyyntitilanteessa. Tahan laiminlyontiin
vaikuttavat paljon myyjien tiedon ja koulutuksen puute. Myds myyjien suuret myyntitavoitteet ja
tdman seurauksena ajan puute vaikuttivat tiedonantovelvollisuuden laiminlyémiseen.

Yksi tarked asia ongelman ratkaisemiseksi olisi se, ettd tuotekoulutusten liséksi vakuutuksia

myyville  henkildille  annettaisiin  koulutusta  myds  yleisesti  vakuutusalasta ja
vakuutuslainsdadannosta.

ASIASANAT:

tiedonantovelvollisuus,  vakuutussopimuslaki,  vakuutus, vakuutusmyynti, asiakasarvo
vakuutusmyynnissé, hyva vakuutustapa
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INSURANCE SALES - DUTY OF DISCLOSURE
AND CUSTOMER VALUE

The duty of disclosure means that insurance agents have to give right and adequate information
about the insurance. There might become an indistinct situation between the policy holder and
the insurer in a claim situation, if the customer thinks that he has been wrongly informed about
the restrictions of the insurance. In these cases it might be that the insurance agent has not
fulfilled his obligation concerning the duty of disclosure. This might harm the customer
relationship and customer value. For customer value’s sake it is really important that the
customer relationship has begun right and that the sales situation has been well taken care of.

The objective of this thesis is to find out how insurance agents take care of the duty of
disclosure in sales situations and how customers feel about it. The objective is also to find out
whether fulfilling the duty of disclosure in a sales situation has an effect on customer value.

The theoretical part covers insurance business and the laws concerning it. The next part
contains selling insurances and customer value. The final part covers research methods and an
empirical part.

The empirical part contains customer and employee interviews. The goal of the customer
interviews was to find out about customer experiences related to the duty of disclosure and its
effect on customer value. The goal of the employee interviews was to open up the sales
situation and the duty of disclosure from an insurance agent’s perspective. If there were
neglects in the duty of disclosure, the purpose was to find out why.

The study revealed that the duty of disclosure is often neglected in insurance sales. The main
reasons for this are lack of knowledge and lack of education. Also high sales targets and lack of
time came up in the interviews. In my opinion, one good solution to this problem would be that
besides product training, insurance agents would also get some training concerning the
legislation of insurance business.

KEYWORDS:

duty of disclosure, insurance contracts act, insurance, insurance sales, customer value, good
insurance practice
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd tiedonantovelvollisuuden taytty-
mista ja asiakkaan kokemaa arvoa vakuutusmyynnissa. Tarkoituksena on kar-
toittaa myyntitilanteita myyjien ja asiakkaiden nakokulmista. Tavoitteena on
saada selville, miten asiakkaat kokevat vakuutusmyynnin tilanteena ja miten
paljon he kokevat saavansa tarke&a tietoa ostamastaan vakuutuksesta. Tavoit-
teena on myos kartoittaa myyjien nédkdkulmaa myyntitilanteesta, tiedonantovel-
vollisuuden tayttamisesta ja vakuutusehtojen lapikdymisesta asiakkaiden kans-
sa. Mikali myyjat eivat kay ehtoja tarpeeksi lapi, on tavoitteena loytaa syita ta-
han.

Olen valinnut taman aiheen, silla mielestani se on tarkeé ja ajankohtainen. En-
sinnédkin vakuutusalan toimintaymparistdé on muuttunut ja vakuutusten myynti on
laajentunut eri palvelukanaviin. Taman liséksi aihetta on tutkittu Suomessa mel-
ko vahan. Aiheen merkittavyytta lisda myds se, ettd vakuutusten myymistilanne
luo pohjan koko asiakkuudelle. Myyjan on osattava kysya asiakkaalta oikeat
asiat sekd annettava asiakkaalle riittavat tiedot sopimuksesta ja vakuutuksen
kattavuudesta seka rajoituksista. Aihe on myds kiinnostava siksi, koska olen
toissa vakuutusyhtiossd myyntiorganisaatiossa vakuutusneuvojana. Kun myyjat
ovat myyneet vakuutuksen asiakkaalle ja sopimus on tehty, niin seuraavan ker-
ran asiakkaat ottavat yhteyttd ongelmatilanteissa vakuutusneuvojaan. Koke-
mukseni mukaan talldin esille saattaa nousta, mikali vakuutus on myyty esi-

merkiksi puutteellisin tiedoin tai harhaanjohtavasti.

Myyntitilanne on erittdin tarkea ajatellen koko asiakkuuden elinkaarta, koska
siina asiakas luo suhteen yhti6on ja myyjadn. Taman vuoksi myyntitilannetta ja
vakuutusehtojen lapikaymistd asiakkaan kanssa on tarkeda tutkia ja siihen on
hyva perehtya. Jos myyja hoitaa tybnsa hyvin, kattavasti ja luotettavasti, saa-
daan asiakassuhteelle hyva alku ja asiakkaasta saadaan ehka pitkaaikainen

kannattava asiakas. Jos taas asiakkaalle tulee sellainen olo, ettd myyntitilan-
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teessa on jotain jatetty kertomatta, ei asiakassuhde valttdmatta kesta kauaa

eikd asiakas koe saavansa haluamaansa arvoa.

Nykyaan myyntitehtavat yleistyvat ja myyjia tarvitaan monella eri alalla. Myyjan
tehtaviin saattaa paasta ilman alalta olevaa kokemusta. Taman lisdksi koulutus
ja perehdytys tyéhon saattaa olla nopea. My6s myyntitavoitteet ovat niin kovat,
ettd niihin on valilla paastava hinnalla milla hyvansa, jolloin vakuutusturvan si-
sallon ja kattavuuden perusteellinen lapikdyminen saattaa jaada toiseksi. Myy-
daan niin sanotusti "vakisin” eika pelkastaan asiakkaan tarpeiden pohjalta. Ris-
kind edella mainitussa on se, ettd vakuutusturva on vaaranlainen tai se, etta
asiakas ei saa tarpeellisia tietoja ostamastaan vakuutuksesta. Vakuutusala on
hyvin s&é&delty ja vakuutusehdoissa on monia ehtokohtia, joiden opetteluun me-
nee paljon aikaa. Vakuutusalan hyva tuntemus ja pitkd kokemus auttavat siin,

etta tuotteita ei myyda vaarin.

Opinnaytetydn ensimmaisena tutkimusongelmana on se, miten laissa saadetty
tiedonantovelvollisuus tayttyy vakuutusmyyntitilanteessa. Toisena tutkimuson-
gelmana selvitéan sitd, mitk& asiat vaikuttavat asiakkaan kokemaan arvoon va-
kuutusmyynnissa. Naiden liséksi tarkoitus on syventaa empiiristd osaa vakuu-
tuslautakunnan ratkaisujen tarkastelulla liittyen vakuutuksenantajan tiedonanto-

velvollisuuteen.
Aikaisempia tutkimuksia aiheesta

Vakuutusalasta on tehty monentasoisia opinnaytetditda, kuten pro graduja ja
muutama vaitéskirja. Vaitoskirjoja vakuutusalasta on tehty lahinnéa oikeustieteen
ja kauppatieteen ja myos yhteiskuntatieteen aloille. Suomen ensimmaisen va-
kuutustieteen vaitéskirjan on tehnyt Puustinen vuonna 2012. Vaitdskirjan otsik-
ko on Kohti kuluttajakeskeistd arvon méaaritelmaa yksityissijoittamisen konteks-
tissa - Sijoittamisessa koetun arvon maarittely ja mittaaminen. Tutkimuksessa
maadritelldadn ja mitataan sijoittamisessa koettua arvoa, joka ottaa huomioon ku-
luttajien sijoittamisesta tavoitteleman seka myds saavuttaman arvon. Puustisen

tutkimuksessa osoitetaan, etta myos sijoittamisessa kuluttaja on se, joka aina
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maarittaa yksilollisesti millaista arvoa sijoittamisessa kasitteena koetaan. (Puus-
tinen 2012.)

Nummi tutki gradussaan asiakastyytyvaisyytta vakuutusyhtion monikanavamal-
lissa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd nykyisten asiakkaiden vakuutus-
palvelulle asettamia tarkeystekijoitéa, monikanavastrategian vaikutuksia palvelun
kokemiseen ja loytaa selityksia sille, miten asiakastyytyvaisyys muodostuu. Tu-
loksista selvisi, ettd asiakkaat arvostivat vakuutusyhtion palvelussa nopeutta,
asiakaslahtoisyyttd, opastusta sekéa asiantuntevaa palvelua, joissa korvaustilan-
teet hoidettiin oikeudenmukaisesti. Monikanavamalia osattiin hyédyntaa, mutta
puhelinkanavaa pidettiin mieluisimpana. Tutkimuksessa havaittiin, ettd asiak-
kaat jakautuivat mielipiteidensé perusteella kolmeen eri ryhmaan palvelun, vai-
vattomuuden ja nopeuden arvostamisen perusteella. (Nummi 2011, 2.) Tosin
Hayrisen tutkimuksen mukaan 73 % vastaajista piti konttorin kayttda ensisijai-

sena valintana (Hayrinen 2004, Nummi 2011 mukaan).

Kumpulan vaitoskirjassa kasitelladn vakuutusalan tyon sisaltda ja tyontekijoiden
ammatti-identiteetin muovautuvuutta. Kumpulan tutkimuksesta selvisi, etta va-
kuutusalan tyontekijat ovat turvallisuushakuisia ja ihmissuhteet ovat heille tar-
keitd. Vakuutusalan tyontekijoiden ammatti-identiteetti osoittautui sellaiseksi,
etta tyontekijoilla on vahva sitoutuminen ammattiin ja vakuutusalaan. Tyypillisin
ammatti-identiteetti on asiakaspalvelijan identiteetti. Ammatti-identiteetista 16y-
dettiin myos lisaulottuvuudet, joita ovat tyokaveri, asiantuntija, neuvoja, tyénke-
hittaja, virkailija, myyja ja tunnetyodntekija. (Kumpula 2011, 3.)

Nummen ja Kumpulan ty6t vaikuttivat erittdin mielenkiintoiselta muun muassa
sen vuoksi, etta teoksissa on omaa opinnaytety6tani sivuava aihe, vakuutuspal-
velujen monikanavamallit. Kumpulan vaitéskirjan mielenkiintoisuutta lisasi se,
ettd Kumpula peilaa naiden monikanavamallien vaikutusta vakuutushenkilon
tyéhon (Kumpula 2011, 69).

Vakuutusalan tiedonantovelvollisuudesta on olemassa pro graduja, joista suurin
osa on tehty oikeustieteellisiin tiedekuntiin. Esimerkiksi Noposen (2013) gradu

selvitti vakuutuksen erityispiirteitd ja vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuut-
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ta. Noposen mukaan vakuutuksenantajalle asetetut tiedonantovelvollisuudet
ovat menettelytapanormeja, joiden tarkoitus on vakuutuksenantajan toiminnan
puitteiden avoimuus. Talla avoimuudella pyritddn vakuutustoimintaa kohtaan

tunnetun luottamuksen sailymiseen. (Noponen 2013.)

Eskolan tutkielma kasitteli myds vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuutta,
tosin aineistona olivat tuotevakuutusten kirjalliset materiaalit. Taman tutkimus-
ten tuloksissa selvisi, ettd esimerkkivakuutusten kirjalliset materiaalit eivat tayta
tiedonantovelvollisuutta kunnolla. Esimerkkituotteiden materiaalit olivat niukko-
ja, vaikka téllaisten tuotteiden Kkirjallisen materiaalin tulisi olla hyvin kattavaa.
(Eskola 2007.) Kovanen selvitti opinnaytetydssaan vakuutusmyyjan tiedonanto-
velvollisuutta myyntitilanteessa. Han teki case-tutkimuksen tiedonantovelvolli-
suuden tayttymisesta vakuutusten myynnissa henkildasiakkaiden contact cente-
rissa. Kyselyn tuloksista selvisi, etté asiakaspalvelijoiden osaamista ja tietdmys-
ta vakuutusmyyjan tiedonantovelvollisuudesta on lisattava. Kyselysta selvisi
myds se, ettéd vakuutusalalta hankitut kokemusvuodet eivat vaikuttaneet merkit-
tavasti lisdkoulutuksen tarpeeseen. Koulutusta tiedonantovelvollisuudesta ja
lainsdadannosta tarvitaan niin uusille kuin kokeneimmillekin tyontekijoille. (Ko-
vanen 2013.)

Nurmi tutki gradussaan vakuutusten verkkomyynnin lainsdadantéa. Tutkimuk-
sessa tuotiin esiin, ettd etdmyynnin tiedonantovelvollisuus on helppo tayttaa
vakuutusyhtididen verkkosivuilla, koska verkkosivuilla voi antaa vakuutuksista
erittdin paljon tietoa. Vakuutusten myyminen verkossa helpottaa vakuutuk-
senantajan tiedonantovelvollisuuden toteutumista, koska silloin ei ole inhimillis-
ten virheiden ja muistamattomuuden ongelmia. Toisaalta tutkimuksessa kasitel-
tiin my0os sitd, etta verkon kautta ostettaessa vakuutuksia tarjolla on vain rajalli-
nen maara tuotteita. Sielta ei voi valita eri turvatasoja vaan vaihtoehtona on
yleensa ainoastaan turvatasoltaan laajin vakuutus. Tama riitelee tavallaan tie-
donantovelvollisuutta vastaan, koska tiedonantovelvollisuuden mukaan vakuu-
tuksenottajalle on annettava riittavat tiedot vakuutuksen valitsemiseksi ja kerrot-

tava kaikista eri vaihtoehdoista. (Nurmi 2006.)
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Edella mainittujen tutkimusten lisaksi 16ytyi jonkin verran tutkimuksia aiheesta
tiedonantovelvollisuus henki- ja sijoitussidonnaisissa vakuutuksissa. Nama 1oy-

tamani tutkimukset olivat enimmakseen opinnaytetoita seka graduja.

Asiakkaan kokemasta arvosta vakuutusmyynnissa en loytanyt paljoa tutkimuk-
sia. Pahkamaa teki vakuutustieteen gradunsa vuonna 2012 aiheesta vakuutus-
ja pankkiasioiden keskittamisesta seka siihen liittyvasta asiakkaan kokemasta
arvosta. Pahkamaan mukaan asiakkuuksien keskittdmisen merkityksellisyys ja
aste vaihtelivat eri asiakasryhmissa. Keskittdminen koettiin merkitykseltdan
keskinkertaiseksi. Tutkimustuloksena selvisi, etta asiakasryhmat, jotka olivat
keskittaneet pankki- ja vakuutusasiansa, kokivat korkeaa merkityksellisyytta
tarkeyden ja mielihyvdarvon osalta. TAma johti korkeampaan keskittamisen
symboliseen arvoon. (Pahkamaa 2012, 2.)

Gronfors (2013) on selvittdnyt asiakkaan kokemaa arvoa liittyen vakuutusyhtioi-
den vaihtamiseen ja tekijoihin, jotka vaikuttivat tdhan vaihtoon. Grénforsin tut-
kimuksen tavoitteena oli selvittdad, mitka tekijat vaikuttivat asiakkaan paatokseen
vaihtaa vakuutuksensa Fenniaan. Tutkimuksen mukaan nykypdaivan asiakkaat
arvostavat hinnan lisédksi myds vakuutuksien siséltoja. Asiakkaat ovat perilla
tuotteiden sisalloista ja he arvostavat hinta-laatusuhdetta enemman kuin ennen.
(Gronfors 2013, 2.)

Opinnaytetyoni kasittelee tiedonantovelvollisuutta ja asiakkaan kokemaa arvoa
vakuutusmyynnissa. Tasta tiedonantovelvollisuudesta l6ytyi hyvin tutkimuksia
eri tiedekunnista ja ammattikorkeakouluista. Pahkamaan ja Gronforsin tutki-
mukset kasittelevat asiakkaan kokemaa arvoa. Ne eivat kuitenkaan k&sittele
suoranaisesti asiakkaan kokemaa arvoa vakuutusmyynnissa. Tutkimuksia, jois-
sa olisi kasitelty taman tutkielman aihetta, ei l0ytynyt. Nayttaa silta, ettd oma

opinnaytetydni taydentaa "tutkimusaukkoa”.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



12

2 VAKUUTUSTOIMINNAN SAANTELY

2.1 Vakuutustoiminnan perusteet

Vakuutustoiminta on sita, ettd vakuutuksenottajat sopivat vahinkojen tasaami-
seen erikoistuneen laitoksen eli vakuutuksenantajan kanssa siita, etta riskin
toteutuessa vakuutuksenantaja korvaa siita aiheutuneen vahingon. Korvauk-
sensaantioikeuden vastikkeeksi vakuutuksenottajan tulee suorittaa vakuutus-
maksu vakuutuksenantajalle. (Zevnik 2004, 4; Rantala & Pentikainen 2009, 60—
65; Dorfman & Cather 2013, 81.)

Vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan valista sisalléltadn maarattya oike-
ussuhdetta sanotaan vakuutukseksi. Sopimus, jolla tama oikeussuhde luodaan,
on nimeltddn vakuutussopimus. (Rantala & Pentikainen 2009, 60-65; Pellikka
ym. 2011, 44.) Siina maaritelladn seka vakuutuksenottajan ettd vakuutuksenan-
tajan oikeudet ja velvollisuudet, esimerkiksi se, minkalainen riski kuuluu vakuu-
tuksen piiriin ja miten korvaus maaritelladn. Vakuutussopimuksen sisalto lukee
vakuutuskirjassa seka sopimuksen liitteena olevissa vakuutusehdoissa. (Ranta-
la & Pentikdainen 2009, 60-65.)

Vahinkovakuutus on yksi yleisimmista vakuutuslajeista, joka otetaan esimerkiksi
jonkin esinevahingon varalle. Vakuutuksen tarkoituksena on korvata vahinko,
joka aiheutuu jostain vahinkotapahtumasta. Yleisimpia vahinkovakuutuksia ovat
autovakuutus, liikennevakuutus ja kotivakuutus. Esimerkiksi, jos jaakaappi tai
tiskikone menee rikki, ovat ne mahdollisia kotivakuutuksesta korvattavia vahin-
koja. (Rantala & Pentikainen 2009, 60-65.) Riski jaetaan monien ihmisten kes-
ken eli jokainen asiakas suorittaa maksun kotivakuutuksestaan. Kun vahinko
tapahtuu jollekin asiakkaalle, korvataan nailla kertyneilla vakuutusmaksuilla va-
hingon karsineen vahinko. (Zevnik 2004, 4; Rantala & Pentik&inen 2009, 60-
65.)

Vakuutuksen merkitys selviad parhaiten kuvittelemalla, millainen tilanne olisi

ilman vakuutusta. ( Alhonsuo ym. 2009, 87). Miten yrityksille kavisi, jos niilla ei
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olisi vakuutusta ja tapahtuisi esimerkiksi suuri tulipalo. Jos vakuutuksen anta-
maa turvaa ei olisi, yrityksilla olisi pelko siitd, ettd jotain tapahtuisi ja yritys kaa-
tuisi. (Zevnik 2004, 3.) Naita riskeja ja niiden seuraamuksia voidaan valttaa tai
ainakin vahentaa vakuutuksen avulla. Vakuutus voidaan nahda keinona, jolla
sattumanvarainen vahinkomeno voidaan muuntaa jatkuvaksi tasaiseksi vuosi-
kustannukseksi. (Rantala & Pentikdinen 2009, 88.)

Vakuutuksen tehtava on suojata riskien taloudellisilta seurauksilta. (Dorfman &
Cather 2013, 80). Jotta vakuutus voisi tayttda tehtavansa, tulee vahingonkorva-
uksen mahdollistaa se, ettd vahingonkarsineen taloudellinen asema palautuu
samanlaiseksi kuin ennen vahinkoa. Korvauksen tehtdvana on antaa hyvitys
sille arvonvahennykselle tai muulle tappiolle, jonka vahinko aiheuttaa. Tama
vakuutustoiminnan keskeinen periaate toteutetaan yleensé niin, ettd vahingoit-
tunut omaisuus korvataan uudella vastaavalla. Korvausta saa kuitenkin vain
juuri vahingon maaran verran, vahingonkarsija ei saa tehda voittoa eika saada
likaa korvausta. Tarkemmat tiedot siitd, millainen vahinko on korvattava vahin-
ko, ilmoitetaan yleensa vakuutussopimuksessa eli tarkemmin sanottuna vakuu-
tusehdoissa. (Rantala & Pentikainen 2009, 209.)

Vakuutukset ovat luonteeltaan joko maaraaikaisia tai jatkuvia ja ne ovat usein
voimassa sovitun voimassaoloajan. Tastd voimassaoloajasta kaytetddn nimea
vakuutuskausi. Jatkuva vahinkovakuutus on sellainen vakuutus jonka ehdoissa
on maaritelty, ettd vakuutuksenantajan vastuu jatkuu vakuutuskauden kerral-
laan, ellei kumpikaan osapuoli irtisano sopimusta. Henkilévakuutukset ovat
luonteeltaan usein pysyvampia jarjestelyja kuin vahinkovakuutukset. Henkiléva-
kuutukset saattavat olla jopa vuosikymmenia voimassa. Henkildvakuutuksissa
vakuutuksenantajan irtisanomisoikeus on rajattu erittain tarkkaan. (Lehtipuro
ym. 2010, 177.)

Vakuutus on monessa suhteessa vaikea tuote sen abstraktiuden takia. Sen to-
dellista hyotya ja toimivuutta on vaikea hahmottaa ennen sopimuksen tekemis-
ta. Taman vuoksi vakuutusala on melko saadeltya. (Zevnek 2004, 9; Pellikka
ym. 2011, 69.) Vakuutuksen sisaltda on usein vaikea ymmartaa vaikeaselkois-

ten ehtojen ja lainsdddannon perusteella. Taman liséksi eri vakuutusyhtigilla voi
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vapaaehtoisissa vakuutuksissa olla erilaiset tuotteet ja néille erilaiset nimet, jo-
ten asiakkaan on vaikeaa vertailla eri yhtididen tuotteita. (Lehtipuro ym. 2010,
117-136.)

Vakuutusyhtididen valvontaviranomainen on Finanssivalvonta. Valvonnan paa-
maarana on vakuutuksenottajien ja myos vakuutettujen etujen turvaaminen.
Finanssivalvonnan keskeisena tehtdvana on valvoa niitd menettelytapoja, joita
vakuutusyhtiot noudattavat asiakassuhteissaan. Asiakkaiden pitdé voida luottaa
siihen, etta vakuutusyhtiét menettelevat lainsaadannon mukaan, ja ettd vakuu-
tusyhtiot noudattavat hyvaa tapaa markkinoinnissaan, sopimusehdoissaan seka

muussa asiakastoiminnassaan. (Pellikka ym. 2011, 32-33.)

2.2 Vakuutussopimuksen syntyminen

Vakuutussopimuslaissa ei sdannella vakuutussopimuksen syntymista vaan oi-
keustoimilaissa. Vakuutussopimuslaissa saadetyn vakuutuksenantajan tiedon-
antovelvollisuuden mukaan tiedot on annettava asiakkaalle ennen sopimuksen
syntymista, sen vuoksi vakuutussopimuksen syntymisajankohdan maarittami-
sella on erityistd merkitysta. Lain mukaan sopimus syntyy, kun tarjoukseen an-
netaan hyvaksyva vastaus. Vakuutustoiminnassa tarjous voi olla asiakkaan
suullinen tai kirjallinen vakuutushakemus tai vakuutusyhtion suullinen tai kirjalli-
nen vakuutustarjous. (Lehtipuro ym. 2010, 171; Pellikka ym. 2011, 86-87.)

Ennen vakuutussopimuksen tekemistd molempien osapuolten tulee huolehtia
siitd, ettd toisella osapuolella on asianmukaiset tiedot vakuutussopimuksen te-
kemiseksi. (Pellikka ym. 2011, 86; Finanssivalvonta 2012). Vakuutuksenantajan
tulee antaa sellaiset tarpeelliset tiedot asiakkaalle, etta asiakas pystyy valitse-
maan oikean vakuutuksen hanen tarpeeseensa. Asiakkaan on erittain tarkeaa
saada riittavat tiedot arvioidakseen vakuutuksen sopivuutta ja vakuutusturvan
kattavuutta sekd pystyakseen vertailemaan vakuutuksenantajan tarjoamia eri
vaihtoehtoja. (Pellikka ym. 2011, 69-70.) Vakuutuksen valitsemisessa asiak-
kaalle annettavia tarkeita tietoja ovat esimerkiksi tiedot tarjottavista vakuutus-

tuotteista, vakuutusmaksuista ja sopimusehdoista. Se, mita tietoja vakuutuk-
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senantajan kussakin yksittdisessd myyntitilanteessa pitaa antaa, rijppuu vakuu-
tuksen laadusta ja vakuutuksen ottamiseen liittyvistd olosuhteista. Pelkkien va-
kuutusehtojen antaminen vakuutuksenottajalle ei kuitenkaan riita tayttamaan

tiedonantovelvollisuutta. (Finanssivalvonta 2012.)

Vakuutuksenottajan on tarkedd vastata rehellisesti ja taydellisesti vakuutuk-
senantajan esittamiin kysymyksiin. Mikali vakuutuksenottaja kertoo véaarat tiedot
vakuutettavasta kohteesta tai vakuutettavasta henkilosta, voi tdma johtaa sii-
hen, ettd korvaustilanteessa korvaus evataéan tai ainakin korvausta alennetaan.
Jos vakuutuksenottaja tai vakuutettu on tietoja antaessaan valehdellut, vakuu-

tussopimus ei sido vakuutuksenantajaa. (Finanssivalvonta 2012.)

2.3 Vakuutussopimuslaki

Vuonna 1995 voimaan tullutta vakuutussopimuslakia sovelletaan seka vahinko-
vakuutukseen ettd henkilovakuutukseen. Laki on rakennettu siten, ettd suurin
osa saannoksista on yhteisia kummallekin vakuutusmuodolle, koska on haluttu
saada mahdollisimman yhdenmukaiset sdannokset sovellettavaksi kumpaankin
vakuutusmuotoon. Vakuutussopimuslaki on yleislaki vapaaehtoiselle vakuutta-
miselle ja toissijainen laki muutamille lakisaateisille vakuutuksille, kuten liiken-
nevakuutukselle, potilasvakuutukselle ja ymparistovakuutukselle. Muihin laki-
saateisiin vakuutuksiin (esimerkiksi lakisaateiset eldke- ja tapaturmavakuutuk-
set) lakia ei sovelleta. (Lehtipuro ym. 2010, 113-131.)

Vakuutussopimuksessa maaritellaan vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan
valinen suhde. Vakuutussopimuslaki sdantelee muun muassa molempien osa-
puolten velvollisuuksia. Sita, mita tietoja kummankin osapuolen pitaa antaa toi-
selle osapuolelle ennen vakuutussopimuksen tekemista ja vakuutussopimuksen
voimassa ollessa. (Lehtipuro ym. 2010, 113-118; Pellikka ym. 2011, 21; Fi-
nanssivalvonta 2012; Pohjola 2013.) Laki sdantelee myds vahinkotapahtuman
jalkeista korvausmenettelyd. (Lehtipuro ym. 2010, 113-118; Finanssivalvonta
2012; Pohjola 2013.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



16

Vakuutussopimuslaki on toiminut melko hyvin, mutta joistakin tulkinnanvarai-
suuksista ja epaselvyyksista johtuen lakiin tehtiin kuitenkin muutoksia ja vakuu-
tuksenottajan ja vakuutetun asemaa parannettiin. Muutokset tulivat voimaan
1.11.2010. Vakuutusyhtididen on muutosten my6ta annettava laajemmin tietoa
muun muassa sijoitussidonnaisista vakuutuksista. Huomioon pitdd myo6s ottaa
vakuutuksenottajan sijoituskokemus ja sijoittamisen tavoitteet. (Oikeusministerio
2012; Taloussanomat 2010.)

Muutosten myota vakuutusyhtididen evatessa tai irtisanoessa vakuutuksen, tu-
lee se nykyaan perustella kirjallisesti. Hylkays- seka irtisanomisperusteen tulee
olla hyvan tavan ja myds lain mukaisia. Vakuutussopimuslain mukaan vakuu-
tusyhtio ei voi vakuutusehdoissa poiketa vakuutuksenottajan vahingoksi, jos
vakuutuksenottaja on kuluttaja tai ammatinharjoittaja. Muutosten takia tama lain
pakottavuuden ala laajeni ja suojan piiriin kuuluvat nykyaan myods asunto-
osakeyhtiot seka aatteelliset yhdistykset. (Oikeusministerid 2012; Taloussano-
mat 2010.)

Naiden edella mainittujen muutosten liséksi myos korvausvaatimuksen vanhen-
tumisaika muuttui. Aikaisemmin korvausvaatimus piti esittdd vuoden sisalla sii-
ta, kun hakija sai tietda mahdollisuudestaan saada korvausta ja viimeistaan 10
vuoden kuluessa vakuutustapahtumasta. Henkilévahingon seuraamukset voivat
kuitenkin ilmeté todella pitkdn ajan kuluttua vahingon sattumisesta. Maaraajat
alkavat nykyadan kulua vasta vahinkoseuraamuksen syntymisesta. Tama sen
vuoksi, ettd oikeus korvaukseen ei vanhennu liian nopeasti. Edella mainitut

muutokset tulivat voimaan 1.11.2010. (Oikeusministerio 2010.)

Vakuutussopimuslain sddnnokset ovat paasaantbisesti pakottavia siten, etta
niista ei voi poiketa vakuutuskorvaukseen oikeutetun vahingoksi. Pakottavuus
tarkoittaa kaytannossa sitd, ettd sellainen sopimus, jossa sopimusehdot ovat
vakuutetun vahingoksi, on mitaton. On myos olemassa sellaisia vakuutuslajeja,
joissa tahdonvaltaisuus on edelleen paasaanténa, esimerkiksi ryhmavakuutus.

Naiden pakottavien ja tahdonvaltaisten sdadosten ensisijaisena tarkoituksena
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on turvata heikomman osapuolen suoja. Toisena tarkoituksena on turvata so-
pimusvapaus niissa sopimussuhteissa, joissa osapuolet voivat tasavertaisina
valvoa etujaan ja kehittdd vakuutussopimuksensa kulloisiakin tarpeitaan vas-
taaviksi. Kaytanndssa suomalaisten vakuutusyhtididen vakuutusehdot noudat-
tavat yleensa vakuutussopimuslain saannoksia niissakin vakuutuksissa, joissa
voitaisiin sopia toisin. (Lehtipuro ym. 2010, 113-118; Finanssivalvonta 2012;
Pohjola 2013.)

Kuluttajanlainsdadannon ja korvaustilanteissa kaytetyn vahingonkorvauslain
lisdksi on olemassa joukko muita lakeja, jotka voivat vaikuttaa vakuutussopi-
muksiin ja vakuutuskorvauksiin. Erityisesti arvioitaessa vahingon korvattavuutta
vastuuvakuutuksesta, voidaan joutua soveltamaan melko erilaisia lakeja. Va-
kuutussopimuksia koskevia erityislakeja ovat muun muassa laki oikeusturvava-
kuutuksen sopimusehdoista seké laki kansainvalisluonteisiin vakuutussopimuk-
siin sovellettavasta laista. Vakuutusmeklareiden ja asiamiesten toimintaa saate-
leva laki vakuutusedustuksesta voi myds tulla kyseeseen. Lisaksi henkilotieto-
lainsaadanto ja kilpailulainsaadanto liittyvat vakuutusalaan laheisesti. (Rantala
& Pentikainen 2009, 262-263.)

2.3.1 Vaitiolovelvollisuus vakuutustoiminnassa

Salassapitosaannokset ovat keskeisia vakuutustoimialalla. Asiakkaiden pitaa
pystyd luottamaan siihen, ettd heiddn vakuutus- ja korvausasioissa luovutta-
mansa tiedot ovat pysyvat salassa. Tiedot voivat liittya muun muassa sopimus-
ten hoitoon, riskienhallintaan ja korvauska&sittelyyn. Tietoja ei saa antaa muille
kuin asiakkaalle itselleen tai hdnen valtuuttamalleen henkildlle. Tasta sdannosta
poiketaan silloin, kun lainsdadantd edellyttaa tietojen luovuttamista eraille viran-
omaisille. Naissa tilanteissa viranomaisen tiedonsaantioikeus ylittda yksityis-
henkilon tietojen salaamisen. Tarkeimmat vaitiolovelvollisuutta koskevat saan-
nokset ovat vakuutusyhtiolaissa ja henkilttietolaissa. Myds ty6sopimuslaissa
seka laissa sopimattomasta menettelystéa elinkeinotoiminnasta on tahan liittyvia
kohtia. (Pellikka ym. 2011, 26-27.)
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Vaitiolovelvollisuuden kohteena on asiakkuutta ja asiakkaan taloudellista ase-
maa, liikke- ja ammattisalaisuutta seka terveydentilaa koskevat tiedot. Sivulliselle
ei saa edes ilmoittaa sitd, kuka yksityishenkil6 ja yritys on kyseisen vakuutusyh-
tion asiakas. Tietosuoja ei koske pelkastaan voimassaolevia asiakkuuksia, vaan
my0Os jo paattyneitd. Henkildiden tietoja suojataan kaikissa tapauksissa riippu-
matta siitd, mika on heidadn suhteensa vakuutusyhtioon. Henkil6 voi muun mu-
assa olla vakuutuksen hakija, vakuutuksenottaja, edunsaaja tai vahingon karsi-
nyt osapuoli. (Pellikka ym. 2011, 26-27.)

2.3.2 Vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan tiedonantovelvollisuus

Vakuutussopimuslain 5 8:ss& on tarkkaan saannelty vakuutuksenantajan tie-
donantovelvollisuudesta (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543; Laki vakuutus-
sopimuslain muuttamisesta 14.5.2010/426). Sen tarkoituksena on turvata va-
kuutuksenottajan asema ja hanen riittava tiedonsaantinsa. Lain mukaan vakuu-
tuksenantajalla on ehdoton velvollisuus antaa oma-aloitteisesti vakuutuksenha-
kijalle oikeat ja riittavat tiedot vakuutuksesta ennen sopimuksen tekemista. Ta-
ma on yksi vakuutussopimuslain tarkeimmistd saannoksista ja ainut poikkeus
siitd on se, jos asiakas on ilmoittanut, ettei hén halua tai tarvitse tietoja. Tiedot
on annettava tarjolla olevista vakuutusmuodoista, vakuutusmaksuista ja vakuu-
tusehdoista. (Lehtipuro ym. 2010, 136-140.)

Vakuutuksen olennaisiin rajoituksiin on mygs kiinnitettava huomiota ja niista on
kerrottava. Vakuutuksenantajan tulee huomioida se, etta pelkkien vakiovakuu-
tusehtojen luovuttaminen asiakkaalle ei riitd tayttdmaan vakuutuksenantajan
tiedonantovelvollisuutta. (Lehtipuro ym. 2010, 136-140.) Lain 5 §:4a taydentéa-
vassd 9 8:ssa on kerrottu tiedonantovelvollisuuden laiminlydnnista. Mikali va-
kuutuksenantaja laiminlyoé tiedonantovelvollisuuttaan, tulee vakuutus voimaan
niilla ehdoin, kun vakuutuksenottaja on luullut sen tulevan voimaan. (Vakuutus-
sopimuslaki 28.6.1994/543; Lehtipuro ym. 2010, 136-140.)

Vakuutussopimuslain 5 §:44 taydentavat viela muut maaraykset, joiden mukaan

vakuutuksenantajan tulee toimittaa vakuutuksenottajalle tietoja my6s pian va-
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kuutuksen tekemisen jalkeen ja jatkossa vuosittain sopimuksen voimassaoloai-
kana, esimerkiksi vakuutuskirjan muodossa. Tiedonantovelvollisuus on saanut
vakuutusyhtiot konkreettisesti kehittdmaan heidan ehtojaan ja myyntimateriaale-
jaan sekda myyntimenetelmidén. Liséksi silla on my6ds symbolinen merkitys il-
mentaessaan vakuutussuhteessa vallitsevaa lojaliteettiperiaatetta. Se tarkoittaa
sita, ettd vakuutuksenantajalla on pitkalle meneva velvollisuus auttaa vakuutuk-
senottajaa. (Lehtipuro ym. 2010, 136-140.)

Vakuutuksenottajalla ja vakuutetulla on myods tiedonantovelvollisuus, ei pelkas-
taan vakuutuksenantajalla. Vakuutuksenottajan ja vakuutetun velvollisuutena on
vastata oikein ja taydellisilla tiedoilla esitettyihin kysymyksiin seka mahdollisim-
man pian oikaistava ne tiedot, jotka han huomaa virheellisiksi. Myds vakuutetul-
la on tiedonantovelvollisuus, vaikka h&n ei olekaan sopimuksen osapuoli. (Leh-
tipuro ym. 2010, 157.)

Vakuutuksenottajan tiedonantovelvollisuuden laiminlyénnista on seuraamuksia.
Mikali vakuutuksenottajan menettely sopimusta tehtaessa on vilpillista, vakuu-
tussopimus ei sido vakuutuksenantajaa. Talloin vakuutusyhtiolla on oikeus pitaa
suoritetut vakuutusmaksut, vaikka sopimus raukeaisi. Vakuutussopimus on vil-
pin vuoksi patematdn. Sopimus on pateméatén myos niiden vakuutettujen osalta,
jotka eivat ole osallistuneet vilppiin. Vakuutuksenottajan kaytos on vilpillista, jos
han on tarkoituksellisesti ja hyodtymistarkoituksessa ilmoittanut vaarin tai salan-
nut jonkin seikan, jolla han kasitti tai hanen olisi pitdnyt kasittda olevan merki-
tystd vakuutuksenantajalle. Korvaustilanteessa vilppia ovat vahinkoilmoitukses-
sa vakuutuksenottajan ilmoittamat vaarat tai puutteelliset tiedot. Vilpin tapahtu-
essa korvausta voidaan alentaa tai evatéa se kokonaan, sen mukaan mika on
olosuhteisiin nahden kohtuullista. Jotta voidaan ajatella kyseessa olevan vilppi,
edellyttda se vakuutuksenottajalta tahallista ja tietoista kayttaytymista seka teon
ymmartamista. (Lehtipuro ym. 2010, 159-208.)
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2.4 Vakuutuskaytanto ja hyva vakuutustapa

Vakuutuskaytannolla tarkoitetaan sitd, miten vakuutusyhtiot kirjoittavat ehtonsa,
miten ehtoja kaytdnnodssa sovelletaan ja miten vakuutusyhtion markkinoinnissa
menetelldaan. Eri yhtididen tapa toimia korvaustilanteissa ja eri lautakuntien kor-
vauskaytantd muokkaavat vakuutuskaytantb6d. Myos Finanssivalvonta, entinen
Vakuutusvalvontavirasto, voi valvovana viranomaisena vaikuttaa vakuutuskay-
tantoon sekd hyvan vakuutustavan sisaltoon. (Lehtipuro ym. 2010, 108-109;

Finanssialan Keskusliitto 2011.)

Hyva vakuutustapa on vakuutusmaailmassa vakiintunut kasite. Siité ei ole ole-
massa Yyhtendisia tarkkoja saantdja, vaan hyva vakuutustapa tarkoittaa en-
nemminkin kokonaiskuvaa. Se tarkoittaa sitd, etta pelkka lainmukainen toiminta
vakuutusalalla ei riitd vaan toiminnan on oltava my0s eettisesti kestavaa, koh-
tuullista ja oikeudenmukaista — eli hyvan vakuutustavan mukaista. Tuomiois-
tuimien ja lautakuntien paatoksissa vedotaan usein hyvaan vakuutustapaan.
Sosiaali- ja terveysministerié on kuvannut hyvan vakuutustavan kasitteen siten,
ettd valvontaviranomaisen nakokulmasta hyvan vakuutustavan olennainen osa
ei ole tapa vaan hyva. Tata tavan hyvyytta ei arvioida yhtididen vaan niiden asi-
akkaiden kannalta. Kysymys ei siis ole vain vakuutusalan sisaisesta toiminta-
kulttuurista vaan ennemminkin vakuutusyhtididen ja ulkopuolisen maailman va-
lisesta suhteesta. Hyvaa vakuutustapaa voi kuvata myds niin, etta kaikki mika ei
ole kiellettya ei mydskaan ole valttamatta sallittua. Hyvan vakuutustavan tas-
mallinen ma&arittely ei ole asian abstraktisuuden vuoksi mahdollista. Sen lisaksi
hyvan vakuutustavan sisalté muuttuu arvostusten ja toimintatapojen mukana.
(Lehtipuro ym. 2010, 108-109; Finanssialan Keskusliitto 2011.)

Hyvaan vakuutustapaan kuuluu muun muassa vaitiolovelvollisuus ja rikastumis-
kielto. Vaitiolovelvollisuus tarkoittaa sita, etta asiakkaan tiedot taytyy pitaa sa-
lassa. Rikastumiskiellon tarkoituksena taas on se, ettd vakuutuksenottajan ei
ole tarkoitus hyoétya vakuutustapahtumasta. Hyvaan vakuutustapaan kuuluu

my0Os se, ettd vakuutusyhtié tunnistaa ja tuntee sen sopimusosapuolen, jonka
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kanssa se ryhtyy vakuutussopimussuhteeseen. Lisaksi sopimusasioihin kuuluu
se, ettd vakuutusyhti6lla on sopimusvapaus ja sen ei ole pakko tehdéa vapaaeh-
toisia vakuutuksia kaikkien niitd haluavien kanssa. Vakuutusehdoissa ei myods-
kadan saa olla hyvan tavan vastaisesti kohtuuttomia ehtoja. (Pellikka ym. 2011,
34-35.) Hyvan vakuutustavan lahteitd ovat muun muassa lait ja asetukset, alan
sopimukset, hyva liikketapa, yleinen hyva tapa, yleiset eettiset normit, keskus-
kauppakamarin sdannostot, valvontaviranomaisten ohjeet, kuluttajatahon kasi-

tykset ja kilpailuviraston maaraykset. (Linkola & Riittinen-Saarno 1992, 150.)

Finanssitoiminnassa tunnetaan useita hyvia tapoja, hyvan vakuutustavan lisaksi
muun muassa hyva pankkitapa. Naita tapoja tulee alan toimijoiden noudattaa.
Finanssivalvonta valvoo, etta alalla toimitaan hyvan tavan mukaisesti. Hyva va-
kuutustapa voi tulla yksittaisasiakkaalle tutuksi korvaustilanteessa, mikali kor-
vausasia etenee lautakuntaan tai tuomioistuimeen saakka. Vakuutuslautakun-
nassa tapaukset ratkaistaan yleensa lain tai sopimusehtojen mukaan, mutta
joissain tapauksissa hyva vakuutustapa voi nousta myos ratkaisevaksi asiaksi.
Se voi vaikuttaa esimerkiksi sopimusehdon tulkintaan tai jos riita-asiaan ei 16ydy
vastausta sopimusehdoista tai laista, niin silloin hyva vakuutustapa tulee yhdek-
si tarkeimmaksi asiaksi paatosta tehdessa. (Raulos 2011.)

2.5 Vakuutuskirja ja vakuutusehdot

Vakuutussopimuslaki ei sisalla paljoa sddnnoksia vakuutusturvan sisallosta,
vaan vakuutusturvan sisalto jaa vakuutussopimuksen osapuolten paatettavaksi.
Kaytossa on yleiset vakuutusehdot, joita sovelletaan moniin asiakkaisiin. (Pel-
likka ym. 2011, 21-22.) Vakuutuskirjasta ilmenee aina sopimuksen keskeinen
sisaltd: sopimusosapuolet, vakuutusmuoto, vakuutuksen voimassaolo ja vakuu-
tusmaksu. Vakuutuskirjalla voi olla merkittyna yleisistd vakuutusehdoista poik-
keavia yksildllisia ehtoja, esimerkiksi sairaskuluvakuutuksessa vakuutuskirjassa
voi lukea tietoa mahdollisista rajoitusehdoista. (Lehtipuro ym. 2010, 151; Pellik-
ka ym. 2011, 21-22; Finanssivalvonta 2012.) Henkildvakuutusten osalta on viel&

saadetty, ettd mikali vakuutusehtojen mukaan vakuutuksenantaja voi muuttaa
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vakuutusmaksuja tai muita sopimusehtoja vakuutusaikana, on tasta oltava mer-

kinta vakuutuskirjassa. (Lehtipuro ym. 2010, 151; Finanssivalvonta 2012.)

Vakuutussopimuksen tekemisen jalkeen vakuutuksenantajan tulee toimittaa
asiakkaalle mahdollisimman pikaisesti vakuutuskirja ja vakuutusta koskevat so-
pimusehdot. Jotkut vakuutusyhtiét antavat jo ennen sopimuksen syntymista va-
kuutetuille taydelliset vakuutusehdot osana myyntimateriaalia. Jos nain on teh-
ty, el ole tarpeen lahettdaa vakuutusehtoja uudelleen vakuutuskirjan mukana.
Jos vakuutuksenottajalle ei ole annettu omaa kappaletta vakuutusehdoista ja
hanelle on tarjottu vain mahdollisuus tutustua niihin myyntitilanteessa, on va-
kuutusehdot annettava viimeistddan vakuutuskirjan toimittamisen yhteydessa.
(Lehtipuro ym. 2010, 151; Finanssivalvonta 2012.)

Vakuutuksenantajan pitaa ilmoittaa vuosittain asiakkaalle tieto vakuutusmaaras-
té ja muista seikoista, joilla on asiakkaalle merkitysta. Yleensa tdma ilmoittami-
nen tapahtuu vakuutuskirjan lahettdmisend kerran vuodessa. Vaikka asiakas
pyytaisi, ettd vakuutusyhtio ei lahettaisi vakuutuskirjaa vuosittain, ei vakuutusyh-
tio voi suostua tadhan pyyntdon. Yhtidlla on velvollisuus toimittaa n&dméa tiedot
asiakkaalle vuosittain. (Lehtipuro ym. 2010, 151; Finanssivalvonta 2012.)

2.6 Vakuutuslautakunnan ratkaisuja

Tarkoituksena oli tutkia Finen sivuilta I6ytyvaa ratkaisutietokantaa ja laskea siel-
ta, kuinka suuri osa vakuutuslautakunnan paatoksista koskee vakuutuksenanta-
jan tiedonantovelvollisuutta. Finen sivuilta 16ytyvien vakuutuslautakunnan rat-
kaisujen lisdksi sain tietoa my6s Finessa tydskentelevalta jaostopaallikké Tuo-
mas Korkeamaéelta, jonka kanssa keskustelin puhelimitse. Hanella on vakuu-
tusalalta pitkd kokemus ja hdn on myds ollut Vakuutuslautakunnan | seka Il

jaostojen toiminnassa mukana.

Korkeamaki kertoi, ettd ratkaisutietokantaa ei voi kayttad tutkimuksen aineisto-
na, koska sielta ei |6ydy kaikki ratkaisut, vaan sinne on laitettu vain osa ratkai-
suista. Korkeamé&ki opasti minut tutkimaan Finen sivuilta l0ytyvia vuosikerto-

muksia. Niistd sain vakuutuslautakunnan ratkaisujen oikeat kokonaismaaréat
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(Kuvio 1). Vuosikertomuksista ei kuitenkaan |0ytynyt eroteltuna vakuutuksenan-

tajan tiedonantovelvollisuutta koskevien ratkaisujen maaria.

900

800 -

700 -
600 -
500 -
400 - m Kaikki ratkaisut yhteensa
300 -
200 -
100 -
0 - . . . .

2009 2010 2011 2012 2013

Kuvio 1. Vakuutuslautakunnan ratkaisuja. (Fine 2014)

Vakuutuslautakuntaan tulee vuosittain noin 800-900 valitusta eli ratkaisupyyn-
toéa ja naistd noin 700-800:lle annetaan paatds. Osa valituksista raukeaa pro-
sessin aikana ja tdh&n on usein syyna se, ettd vakuutusyhtié korvaa vahingon.
(Korkeamaki 2015.) Vakuutuslautakuntaan tulleiden valitusten maara on pysy-
nyt viime vuosina melko samana, tahan ei ole tullut suurta muutosta (Korkea-
maki 2015; Kuvio 8). Vakuutuslautakunta antaa eniten paatoksia vastuuvakuu-
tukseen liittyen. Nama vastuuvakuutukseen liittyvat tapaukset koskevat usein

tuottamuksen arviointia. (Fine 2014, 11.)

Vahinkovakuutuksista puhuttaessa vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuutta
koskevien valitusten maara on hieman noussut. Vakuutusyhtion tiedonantovel-
vollisuutta koskevien ratkaisujen maara on vuosittain noin 1 % kaikista ratkai-
suista. Tassa taytyy kuitenkin huomioida se, etta talléin vakuutuksenantajan
tiedonantovelvollisuus on valituksessa paakysymyksena. Vakuutusyhtion tie-
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donantovelvollisuus voi myés olla sivukysymyksena ja esimerkiksi ehtojen tul-
kinta paakysymyksena. Korkeaméki arvioi, etté sivukysymyksissa tama prosent-
tiosuus on muutaman prosentin luokkaa. Jos lasketaan yhteen kaikki vakuutus-
yhtion tiedonantovelvollisuutta koskevat tapaukset, sekéd paakysymyksena etta

sivukysymyksena olevat, on yhteissumma alle 5 % luokkaa. (Korkeamé&ki 2015.)

Seuraavaksi nostan esille kaksi esimerkkitapausta tiedonantovelvollisuuteen
littyen Finen sivuilta vuoden 2013 ratkaisu-tietokannasta. Toisessa naista esi-
merkeistd on kasitelty vakuutuksenottajan ja toisessa vakuutuksenantajan tie-

donantovelvollisuutta.
Vakuutuslautakunnan ratkaisu vakuutusyhtion hyvaksi

Esimerkissa 1 kay ilmi vakuutuksenottajan tiedonantovelvollisuus ja se, etta
vakuutuksenottajan velvollisuutena on vastata oikein ja taydellisilla tiedoilla esi-

tettyihin kysymyksiin.
Esimerkki 1.

Asiakas oli ottanut allekirjoittamallaan terveysselvityksella henkilévakuutuksen,
johon on sisaltynyt muun muassa péaivarahakorvaus tyokyvyttomyyden varalta.
Terveysselvityksessa oli kysytty, onko A ollut tutkittavana viiden viime vuoden
aikana ja onko hanella ollut selkavaivoja tai niska- ja hartiaseudun kipuja. A oli
ilmoittanut, etta on ollut tutkittavana hoitolaitoksessa, mutta selkavaivakysymyk-
seen han vastasi kielteisesti. Vakuutusyhtid myoénsi sairaskuluvakuutuksen. A
on hakenut paivarahakorvausta selan sairauden aiheuttamasta tyokyvyttomyy-
desta. (Fine 2013a)

Vakuutusyhtio on antanut paatoksen ja kasitellyt asian vield sen jalkeen uudel-
leen. Yhti6 on todennut, ettd korvaushakemuksen kasittelyn yhteydessa on
kaynyt ilmi, ettd A oli kaynyt terveydenhoitajan vastaanotolla selkakivun takia
ennen vakuutuksen hakemista. Sairauskertomuksen perusteella A:lla oli ollut
kolmen vuoden aikana toistuvasti selkéavaivaa. Kayntitietojen perusteella pitka-
aikaisten selkakipujen ja jaykkyyden vuoksi oli katsottu reumakokeet ja suositel-

tu fysiatrille menoa. (Fine 2013a)
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Vakuutusyhtio evasi paivarahakorvauksen selan vaivojen johdosta, koska A oli
laiminlyényt hanelle kuuluneen tiedonantovelvollisuuden vahaista suuremmalla
huolimattomuudella jattdessaan ilmoittamatta edella mainitut ladkarikaynnit ja

selkavaivansa. (Fine 2013a)

Kirjallisen aineiston valossa A on laiminlyonyt tiedonantovelvollisuutensa va-
haista suuremmalla huolimattomuudella. Asiassa ei ole kaynyt ilmi seikkoja,
joiden valossa korvauksen epaamista selkasairauden johdosta aiheutuneen
tyokyvyttomyyden perusteella olisi pidettava ilmeisen kohtuuttomana. Vakuu-
tusyhtiolla on siten ollut oikeus evata korvaus A:n selkavaivojen johdosta ja lau-

takunta pitaa vakuutusyhtion menettelya asianmukaisena. (Fine 2013a)

Vakuutuslautakunnan ratkaisu vakuutuksenottajan hyvaksi

Esimerkissa 2 tulee esille se, miten tarkead myyjan on muistaa selvittaa asiak-
kaalle tarkeat vakuutusta koskevat asiat. Pelkk&a vakuutuskirjan ja vakuutuseh-
tojen toimittaminen eivat riitd, vaan asiat pitdd muistaa avata asiakkaalle. T&-
man liséksi esimerkki valaisee sitd, etta vakuutusyhtion tulee osoittaa taytta-

neensa tiedonantovelvollisuuden.

Esimerkki 2.

Asiakas A oli ostanut autoliikkeestd uuden henkildauton. Asiakasta palvellut
automyyja toimi nyt kyseessa olevan vakuutusyhtion asiamiehené. Vakuutusyh-
tion tietojarjestelmasta tulostetun turvaselosteen mukaan A oli valinnut autolle
vakuutusyhtion laajimman kaskovakuutuksen ja jattanyt pois lunastusturvan.
A:lla oli aiemmalle autolleen tdsta samasta vakuutusyhtitstd otettu vastaava
laajin kaskovakuutus, johon sisaltyi myds lunastusturva. Autokaupan tekemisen
jalkeen asiakas sai vakuutuksistaan normaaliin tapaan vakuutusmaksulaskut ja
vakuutuskirjat. Vajaata kahta vuotta mythemmin asiakkaan auto vaurioitui lii-

kenneonnettomuudessa lunastuskuntoon. (Fine 2013b)

Vakuutusyhtid maksoi autosta kdyvan arvon mukaisen korvauksen, muttei lu-

nastusturvavakuutuksen mukaista lisakorvausta. Yhtio viittaa A:n saamaan tur-
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vaselosteeseen sekd mydhempiin vakuutuskirjoihin. Yhtio katsoo A:n itse jatta-
neen lunastusturvan ottamatta. (Fine 2013b)

Asiakas vaati uutta kasittelya ja kertoi, etta han oli ilmoittanut automyyjalle ha-
luavansa uudelle autolleen samanlaisen vakuutuksen kuin vanhassa oli. A ei
ollut tutkinut automyyjaltd saamaansa turvaselostetta, koska sille ei asiakkaan
mielesta ollut tarvetta. Han oli pyytanyt taysin samanlaista vakuutusta kuin ai-
kaisempaan autoon. Asiakkaan mielestd automyyjan olisi pitanyt kertoa turva-
vaihtoehdoista tai siita, ettd han uudistaa vakuutussopimuksen aiempaa suppe-
ampana. Automyyja taas sanoi, etta han selittdd aina asiakkaalle tarkkaan va-
kuutuksen sisallon, mutta tasta kyseisesta tapauksesta myyjalla ei ollut mitaan
muistikuvia. Han vaitti kuitenkin, etta toimii aina samalla tavalla. Asiakkaan mie-
lesta mitddn muuta keskustelua ei kayty, kuin se, ettd samanlainen vakuutus

kuin aikaisempaan autoon. (Fine 2013b)

Tiedonantovelvollisuuden osalta esitetyt kertomukset ovat ristiriitaisia. Automyy-
j& ei muista tata asiointitilannetta ja kirjallinenkaan dokumentaatio ei osoita, mita
tietoja asiakkaalle oli vakuutuksesta annettu sopimuksen tekohetkella. Vakuu-
tusyhtio ei ole osoittanut tayttdneensa vakuutussopimuslain mukaista tiedonan-
tovelvollisuuttaan. Asiaa ei muuta se, ettd asiakas on myéhemmin saanut va-

kuutuksesta vakuutuskirjat ja maksanut vakuutusmaksut. (Fine 2013b)

Asiassa on riidatonta se, etté asiakkaalla oli jo monia vuosia ollut edellisessa
autossaan laajin mahdollinen kaskovakuutusturva. Lautakunta pitda uskottava-
na asiakkaan kertomusta siita, etta han oli sanonut haluavansa uuteen autoon
samanlaisen vakuutusturvan kuin vanhassa autossa oli. Vakuutusyhtit ei ole
osoittanut tayttaneensa tiedonantovelvollisuuttaan. Naiden syiden vuoksi lauta-
kunta katsoo, ettd myods kaskovakuutuksen lunastusturva on ollut voimassa.
Lautakunnan suositus on, ettéa vakuutusyhtio maksaa asiakkaalle lunastustur-

vavakuutuksen mukaisen lisédkorvauksen. (Fine 2013b)
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2.7 Markkinointi ja siihen kohdistuva saantely

Markkinoinnista paattaminen on osa yrityksen strategista paatdksentekoa ja
yleensa siitd paatetdaan jo aikaisessa vaiheessa, esimerkiksi tuotteen tai palve-
lun suunnitteluvaiheessa. Tuote tai palvelu suunnataan tietylle kayttajaryhmalle
ja talle rynmaélle on saatava tieto tulevasta tuotteesta. Hyodykkeiden lisaksi yri-
tys pyrkii samalla markkinoimaan itseaan, esimerkiksi ymparistovastuullisena
yrityksend. Yritykset panostavat markkinointiinsa usein varsinkin silloin, kun kil-
pailijoiden markkinointi on voimistunut. Nain he vastaavat kilpailijoiden markki-
nointiin. (Virtanen 2010, 80.)

Markkinointia saatelevassa lainsaadanndssa suojataan asiakasta ja asiakkaan
luottamusta. (Hannula & Kari 2004, 206.) Oikeudellisesti markkinointia arvioi-
daan kohderyhmien perusteella eli joko yksityishenkil6ille tai yrityksille suunnat-
tuna markkinointina. (Mainostajien liitto 2008; Virtanen 2010, 84-85.) Kuluttaja-
kaupassa saantely on tehokkaampaa kuin yritystoiminnassa. (Hannula & Kari
2004, 206.) Myos lainsaadanto jakaantuu vastaavasti kuluttajansuojalakia (KSL)
ja laki sopimattomasta menettelystéa elinkeinotoiminnassa (SopMenL) s&&adok-
siin. (Mainostajien liitto 2008; Virtanen 2010, 84-85.)

Markkinointiin vaikuttavat myods useat muut saannokset, kuten tasa-arvoa, tie-
tosuojaa ja henkilotietoja, radio- ja televisiotoimintaa ja painovapautta koskevat
saannokset. (Mainostajien liitto 2008) Kaikessa markkinoinnissa on otettava
huomioon erityisesti henkilotietojen suoja. Markkinoinnissa kaytetdéan usein eri-
laisia rekistereitda, jotta mainonta voidaan kohdistaa potentiaalisille asiakkaille.
Lainsaadanto ei kiella asiakkaiden profilointia kulutustottumusten perusteella.
Tietojen rekisterdiminen mainontaa varten on erityisen tarkeaa sahkoisessa ja
suoramarkkinoinnissa, koska henkilokohtaiset tiedot, esimerkiksi sahképos-

tiosoite, ovat talloin tarpeellisia. (Virtanen 2010, 84-85.)

Lainsaadannon lisaksi markkinointia ja kuluttajakauppaa arvioidaan kuluttaja-
asiamiehen antamien erilaisten ohjeiden perusteella. (Virtanen 2010, 86). Kulut-
taja-asiamiehen tehtdvana on valvoa ja edistda kuluttajien asemaa markkinoilla

seka valvoa kuluttajille suunnattua markkinointia. (Mainostajien liitto 2008). Nai-
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den kuluttaja-asiamiehen antamien ohjeiden merkitysta korostaa se, etta ne
perustuvat usein korkeimman oikeuden ja markkinaoikeuden kasittelemiin tapa-
uksiin ja odotettavissa on, ettd uudessakin tapauksessa omaksuttaisiin ohjeissa
mainittu aiempi linja. Ohjeiden kaytannon ohjaava merkitys on siis suuri. (Virta-
nen 2010, 86.)

Myds elinkeinoelama on itse kehittanyt sdantelya, jolla halutaan varmistaa hy-
van tavan mukainen markkinointi. Tallainen sdéntely ei ole sitovaa, mutta usein
se huomioidaan myds tuomioistuinratkaisuissa. Mikali asia kasitelladn esimer-
kiksi Liiketapalautakunnassa, niin itsesaantelyn merkitys korostuu. Asiakkuus-
markkinointilitto on antanut muiden ohjeiden ohella mobiilimarkkinointia, suo-
ramarkkinointia, séhkdista kuluttajakauppaa ja telemarkkinointia koskevat oh-
jeet. Kansainvalisen kauppakamarin ICC:n Markkinointisaannot ovat kattavim-

mat saannot kaytannesaanndista. (Virtanen 2010, 86.)

Markkinointiin vaikuttaa yleisella tasolla myds sananvapaus. Perustuslain 12 §:n
mukaan jokaisella on sananvapaus. Sananvapauteen sisaltyy oikeus ilmaista,
julkistaa ja vastaanottaa tietoja. Kyse on perusoikeudesta ja tdmé oikeus kos-
kee kaikenlaisia ilmaisuja ja viesteja, myos markkinointiviesteja. Tata oikeutta ei
kuitenkaan saa vaarinkayttaa. Esimerkiksi herjaavan viestin lahettdminen voi
johtaa rikosoikeudelliseen seuraamukseen. Koska ei ole mitdéan ennakkosen-
suuria, jokaisen on arvioitava itse, onko lahetetty markkinointiviesti sopiva vai
ei. (Virtanen 2010, 87.)

Hyvéan tavan vastainen menettely ja sopimaton menettely

Markkinoinnin tulee olla hyvan tavan mukaista. Tah&n hyvan tavan vastaisuu-
teen ei l0yda yhta tiettyd maaritelmaa. (Hannula & Kari 2004, 207.) Se, mita itse
kukin pitdd hyvaksyttavana, vaihtelee. Yleisella tasolla voidaan kuitenkin méaari-
tella tietynlaiset arvot, joita yhteiskunta olettaa meidan noudattavan. Lainsaa-
dantdmme seuraa lansimaisia ihanteita uskonnon vapaudesta ja syrjinnan kiel-
tdmisestd. Lisaksi huolehditaan kansalaisten turvallisuudesta ja ympariston
puhtaudesta. Markkinointia, joka sotii ndita arvoja vastaan, voidaan pitd& hyvan

tavan vastaisena. (Vuorio 2008, 131.)
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Kuluttajansuojalailla pyritaan estamaan markkinoinnissa hyvan tavan vastaista
tai muutoin kuluttajan kannalta epaedullista menettelya. (Rantala & Pentikdinen
2009, 253.) Markkinoinnissa ei saa antaa valheellisia tai harhaanjohtavia tietoja.
(Hannula & Kari 2004, 151.) Vakuutusten markkinoinnissa tulee antaa vakuu-
tuksista mahdollisimman oikea kuva. Mainoksissa ja esitteissd on muun ohella
mainittava kaikista olennaisista rajoituksista joko luettelemalla ne tai antamalla
esimerkkeja rajoituksista. Markkinoinnissa pitaa myos kiinnittda huomiota sii-
hen, ettd vakuutusehtoja tehddén tunnetuksi. Jos vakuutusta markkinoidaan
uutena tai parannettuna tuotteena, on tuotava selvasti esiin, milla tavalla tuote
on parantunut entisesta. (Rantala & Pentikainen 2009, 253.) Hyvéan tavan vas-
taista on myos Kkilpailijan korvaustoiminnan tai muun toiminnan mustamaalaa-
minen. (Linkola & Riittinen-Saarno 1992, 151.)

Sopimattomuuden maaritteleminen on samalla tavalla vaikeaa kuin hyvan tavan
vastaisuudenkin. Joskus ”puolitotuudet” ovat hyvaksyttavia, kun taas joskus
eivat. Joidenkin ihmisten mielesta kaiken puhutun taytyy olla ehdottoman totta.
Sopimatonta menettelya ei saa kayttdd myoskaan asiakassuhteessa eli esimer-
kiksi myyntitilanteissa. Asiakassuhteessa voidaan joutua arvioimaan, pitikd ky-
seessa oleva asiakas menettelyd sopimattomana, ja milla perusteella. (Vuorio
2008, 131.)

Hyvan tavan vastaisuus ja sopimaton menettely on kuluttajansuojalain lakiuu-
distuksessa pyritty erottamaan toisistaan. Hallituksen esityksen mukaan sopi-
mattomuudesta on kyse sellaisista epaasianmukaisista menettelytavoista, jotka
saattavat vaikuttaa kuluttajan taloudelliseen paatdksentekoon. Hyvan tavan
vastaisuudessa on puolestaan kyse siitd, etté eettisid saantdja rikotaan. Epa-
asianmukainen menettely on yleensa samalla myos eettisten saantojen vastais-
ta, joten usein voidaan todeta toiminnan olleen sekd hyvan tavan vastaista etta
sopimatonta. (Vuorio 2008, 131-133.)

Tosiasiavaite tarkoittaa sita, ettd kuluttajan saama tieto tuotteesta tai palvelusta
tulee yleenséd markkinoinnissa esitetyista vaitteista (Vuorio 2008, 131-133). Ku-
luttajansuojalaki vaatii elinkeinonharjoittajien pysyvan totuudessa ja tastd on

mainittu lain 2 luvun 6 §:ssa:
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"Markkinoinnissa tai asiakassuhteessa ei saa antaa totuudenvastaisia tai harhaanjohtavia
tietoja, jos tiedot ovat omiaan johtamaan siihen, etté kuluttaja tekee ostopaatéksen tai muun
kulutushyddykkeeseen liittyvan paatoksen, jota han ei ilman annettuja tietoja olisi tehnyt.”

(Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



31

3 VAKUUTUSTEN MYYNTI JA ASIAKKAAN KOKEMA
ARVO

3.1 Myyntityon tarkeys ja muodot

Myyjan ammatin arvostus ei ole Suomessa erityisen korkea. Tasta esimerkkina
voidaan mainita lukuisat saanndllisesti tehdyt tutkimukset, joissa esimerkiksi
puhelinmyyjad on yleensa listojen hantapadssa. Jo sana myyminen tuntuu mo-
nen mielestd vastenmieliseltd. Myyminen koetaan usein tapahtumaksi, jossa
myyja tuputtaa vakisin tuotteita vastentahtoiselle asiakkaalle. Jos myyjia, jotka
myyvat yrityksen tuotteita, ei olisi olemassa, niin ei olisi pian enada yritystakaan.
Sen vuoksi voidaan sanoa, etta myyjan tehtava on valttamaton. Jos myyntior-
ganisaatio jaisi pois, loppuisi yrityksen toiminta. (Vuorio 2008, 9-10.)

Myynti on tietylla tavalla paatepiste sitd edeltaneelle toiminnalle aina suunnitte-
lusta ja aloittamisesta saakka. Hyva myynti ei ole pelkastdan kaupan aikaan-
saamista. Se tarkoittaa myos sita, etta asiat hoidetaan rehellisesti, asiakas ym-
martaa tarpeelliset asiat ja myyja pitda kiinni lupauksistaan. (Vuorio 2008, 8-9.)
Myyminen pitda sisalladan enemman kuin pelkastaan kaupan tekemisen ja tila-
uksen vastaanottamisen. Myyminen on sitd, etta tunnistetaan asiakkaan ongel-
mat, annetaan tietoa mahdollisista ratkaisuista ja tarjotaan myynninjalkeista
palvelua, jotta saadaan varmistettua pitkaaikainen asiakassuhde. (Weitz ym.
2009, 4.) Myyntityéssa menestyminen edellyttda myyjaltd tuloksellisen toimin-

nan lisaksi muun muassa asiakaslahtoisyytta ja alan asiantuntijuutta (Kuva 1).
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Kuva 1. Menestymisen kulmakivet asiantuntijan myyntitydssa (Vahvaselka
2004, 17).

Myyntity6ta voidaan katsoa eri ndkdkulmista vaikka silla perusteella, millaisia
tuotteita myydaan ja missa myynti tapahtuu. Myyntityd voidaan karkeasti jakaa
kahteen eri paamuotoon: toimipaikkamyyntiin ja kenttamyyntiin. Toimipaikka-
myynnissa asiakas tulee myyjan luo, kun taas kenttamyynnissa myyja lahestyy
asiakasta ja menee tdman luo. (Bergstrom & Leppanen 2009, 412.)

3.1.1 Myynnin suunnittelu ja motivointi

Myyntitydssa menestyminen edellyttdd tehokasta myynnin suunnittelua. (Rope
2003, 118; Vahvaselka 2004, 212-213.) Suunnittelu on varautumista tulevaisuu-
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teen ja sen tavoitteena on auttaa yritysta selviytymaan tulevissa markkinatilan-
teissa seké varmistua asetettujen tavoitteiden saavuttamisesta. Suunnittelu hel-
pottaa myyntihenkiloéston toimintaa ja antaa suunnan toiminnoille. (Vahvaselka
2004, 212-213.)

Myynnin suunnittelu voidaan jakaa kahteen eri osa-alueeseen. Ensimmainen
osa-alue on myynnin suunnittelua, joka koostuu myyntijohdon toimenpiteista
tavoitellun myyntituloksen saavuttamiseksi. (Vahvaselkd 2004, 212-213.) Lisak-
si suunnitteluun kuuluu muun muassa myyntihenkildstbn maaran suunnittelu,
asiakkuuksien maarittely sekéd henkilokunnan valinnan, kouluttamisen ja palk-
kauksen suunnittelu. (Rope 2003, 118; Vahvaselka 2004, 212-213.) Toinen
osa-alue on yksittaisten myyjien kaytannon toiminnan suunnittelua. Myyntityon
suunnittelu perustuu yleensa yrityksen laatimaan markkinointisuunnitelmaan.
Markkinointisuunnitelma luo puitteet myyntityélle. (Vahvaselka 2004, 212-213.)
Myyntiennusteiden pohjalta laaditaan tulostavoitteet tuotteittain ja myyjittain.
Myyiji& ohjaavat tavoitteet ovat myynti euroina ja kappaleina, markkinaosuus ja
myyntikate. Myyntitavoitteiden olemassaolo auttaa saavuttamaan tuloksellisen
myyntityon. (Rope 2003, 118.)

Yritykseen sitoutunut ja motivoitunut myyntihenkilostdé on keskeinen voimavara
yritykselle. Henkildstén motivointikeinoja ovat muun muassa koulutus, tyon ar-
vostus, tehtavien kierto, kannustava tydskentelyilmapiiri ja palkkaus. Myyjien
palkkausjarjestelmia on kolmea perustyyppié: kiinteéd alkupalkka, provisiopalkka
ja yhdistelmapalkka. Kiinted alkupalkka on sellainen, etta siinda maksetaan tyos-
saoloajasta, mutta tulokset eivét vaikuta palkkaan ollenkaan. Provisiopalkka on
taas edella mainitun vastakohta. Siin& ei ole ollenkaan pohjapalkkaa, vaan
palkka maaraytyy taysin tehtyjen tulosten mukaan. Yhdistelmépalkassa pyritddn

yhdistamaan kiintea pohjapalkka ja provisiopalkka. (Rope 2003, 120.)

3.1.2 Vakuutusmyynnin palvelukanavat

Vakuutusalalla on ollut jo pitkaan kaytossa erilaiset monikanavamallit. Vanhin

tunnettu kanava vakuutusyhtion ja kuluttajien vélilla on asiamiesverkosto ja se
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on toiminut Suomessa jo yli 100 vuotta. Vakuutusalan tyypillisimméat kanavatyy-
pit ovat suora- ja telemarkkinointi, oma konttori, oma myyntiorganisaatio, séh-
koiset kanavat, vakuutusyhtiotd edustavat valittajat ja meklarit. Naihin paaryh-
miin sijoittuu lukuisia erilaisia variaatioita. Esimerkiksi suoramarkkinointi voidaan
hoitaa joko itse tai toimeksiantona ulkopuoliselle yritykselle. (Jarvinen 2003,
521-533.)

Vakuutusalalla kaytetyimmat kanavavaihtoehdot ovat puhelin, internet, oma
konttori, asiamies, posti, pankki, matkatoimisto ja autoliike (Jarvinen 2003, 521-
533). Vakuutusmyyntia koskeva lainsdadantt erottaa kanavat siten, ettéa kas-
vokkain tapahtuvaa myyntid koskevat vakuutussopimuslain saadokset ja eta-
myyntid koskevat myds kuluttajansuojalain 6 luku. (Kuluttajansuojalaki
20.1.1978/38; Linkola & Riittinen-Saarno 1992, 56.)

Usein vakuutuksia myyvat monen eri osaston henkilot. Asiamiehet ovat niin sa-
nottuja perinteisia myyijia, jotka itse etsivat asiakkaansa ja hoitavat heidéan
kanssaan myyntiprosessia. Vakuutusneuvojat ovat henkil6itd, jotka hoitavat
asiakkaiden vakuutusasioita konttorilla sek& myds puhelimitse ja sdhkdpostitse.
Vakuutusneuvojat tekevat niin sanottua lisdmyyntia eli samalla, kun asiakas
tulee hoitamaan konttorille vakuutusasioitaan, vakuutusneuvojat katsovat asioi-

ta lapikaydessa, olisiko lisamyynti mahdollista.

3.2 Vakuutusmyynti asiantuntijapalveluna

Asiantuntijapalveluorganisaatioita on monenlaisia ja vakuutusyhtiot ovat esi-
merkki suuresta asiantuntijapalveluorganisaatiosta. (Lehtinen & Niiniméaki 2005,
12). Asiantuntijapalvelut ovat hyotya tuottavia vaihdon valineita, jotka ovat eri-
koisosaamiseen perustuvia aineettomia toimintoja. (Vahvaselka, 2004, 41.) Pal-
veluihin liittyva erikoisosaaminen tekee niistd asiantuntijapalveluja. Erikois-
osaaminen liittyy usein asiakkaan ongelman ratkaisemiseen ja on luonteeltaan
tietotyOtéa ja suunnittelua. Asiantuntijapalvelut ovat siis ohjeita, neuvoja ja ideoi-
ta, vaikka niiden taustalla voi olla pitk& kehittAmisprosessi. (Lehtinen & Niinima-
ki 2005, 11.)
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Asiantuntijapalveluihin liittyy usein isot riskit. (Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 11).
Vakuutusalalla epaonnistuneen palvelun vuoksi voi esimerkiksi asiakkaan talo
olla taysin vakuuttamaton tai yritystoiminta loppua oikeanlaisen keskeytysva-
kuutuksen puututtua. Liséksi asiakkaan on ostohetkella melkein mahdotonta
arvioida ostamaansa abstraktia palvelua ja han joutuukin tekem&an ostopéaa-
toksensa usein epavarmuuden tilassa. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 11).

3.3 Moraali ja etiikka liiketoiminnassa ja vakuutusmyynnissa

Kaikilla yksil6illa ja yhteisdilla on moraali eli peruskasitys oikeasta ja vaarasta.
(Koskinen 1995, 14; Harmaala & Jallinoja 2012, 13). Liiketoiminnassa moraali
voidaan jaotella kahteen erilaiseen ymparistoon: yrityksen sisaiseen ja yrityksen
ulkoiseen. Moraalikoodiston perusteella muodostuvat usein yksilon ja
organisaation normit ja tavat toimia. (Harmaala & Jallinoja 2012, 13). Kykya
erottaa toisistaan hyva ja paha kutsutaan moraaliseksi tajunnaksi. (Salminen
2010). Liiketoiminnan, yritysten ja sidosryhmien muodostuessa ihmisista, on
tarkeaa myos huomioida elaman inhimilliset osa-alueet ja sitoa ne osaksi
liketoimintaa. (Kujala 2007). Viime aikoina vastuullisuuden ja eettisyyden
korostuessa liiketoiminnan moraalikysymykset ovat korostuneet. Niiden hallinta
ja huomioiminen liiketoiminnassa voi tuottaa yritykselle merkittavan
kilpailuedun. Samalla naissa asioissa epaonnistuminen tai merkittavat

laiminlyonnit tuodaan nykyisin helposti julkisuuteen.

Etiikka on normaalia elamaa ja arkipaivaisia ratkaisuja. (Aaltonen & Junkkari
2003, 15-16; Harrison 2005, 4). Etiikka on kaikessa yksinkertaisuudessaan
kokonaisuuden ymmartamista, ei mitdaan saantdjen ulkoa opiskelua.
Parhaimmillaan etiikkaa voi pitaa suurena voimavarana niin yksilolle kuin
yrityksellekin. (Aaltonen & Junkkari 2003, 15-16.) Aikaisemmin etiikan ajateltiin
kuuluvan vain tietyille ryhmille kuten uskovaisille ja filosofeille, mutta tama
kasitys on muuttunut. Nykyaan etiikka nahdaan kaikille kuuluvaksi. Varsinkin
like-elamassa etiikka on pinnalla. (Koskinen 2000, 103-111; Aaltonen &
Junkkari 2003, 15-16.)
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Etiilkan huomioiminen nayttaisi vahvistavan tulosta, joten sosiaalinen vastuu ja
tulos liittyvat yhteen positiivisella tavalla. Hyvalla etiikalla on muun muassa
seuraavia vaikutuksia: tydomoraalin taso, asiakkuuden hallinta, pienempi riski
sanktioista, hyva ilmapiiri, poissaolot ja stressi vahenevat, tuottavuus ja laatu
lisaantyvat. TyoOntekijoiden tyomoraali paranee, kun he Kkunnioittavat
tyopaikkaansa ja sen periaatteita. He ovat motivoituneita ja samalla myos koko
tydpaikan ilmapiiri paranee. (Aaltonen & Junkkari 2003, 48-51.) Kun henkildsto
voi hyvin ja kokee olevansa mukana tekemassa jotain tarkeaa, paranee myos
tuottavuus ja sairauspoissaolot vahenevat. (Koskinen 1995, 161). Nama kaikki
edelld mainitut ovat yritykselle tarkeita ja tuottavia asioita. (Aaltonen & Junkkari
2003, 48-51).

Etiikka vakuutustoiminnassa tulee parhaiten esiin hyvaa vakuutustapaa
noudattamalla. Ei ole kerrottu tiettya kayttaytymismallia ja ohjetta, vaan asiat
tulee hoitaa oikeudenmukaisesti, kohtuullisesti ja eettisesti. Etilkkka on lyhyesti
sanottuna sita, mikd on oikein ja miten tulee kayttaytya. Etiikka on tarkeaa
varsinkin myyntitilanteissa, jotta saadaan ansaittua asiakkaiden luottamus.

Taman luottamuksen myota yrityksen on mahdollisuus menestya.

Eettisyys nakyy vakuutusmyynnissa muun muassa siina, etta myyntitilanteissa
noudatetaan tiedonantovelvollisuutta kaikista olennaisista tiedoista. Asiakkaalle
ei myoskaan myyda sellaisia tuotteita, joita han ei tarvitse. Hanelle kerrotaan
kaikista vaihtoehdoista eika salata mitdan myynnin kannalta tarkeaa. On
tarkeaa, etta kommunikointi on yksinkertaista ja selkeaa etteivat asiakkaalle jaa
asiat epaselviksi. Vakuutusmyyntitilanteissa asiakkaat saattavat kertoa paljon
henkilokohtaisia tietojaan, esimerkiksi terveystietoja sairaskuluvakuutusta
hakiessa. On tarkeaa ja myos eettisesti oikein suojata naita asiakkaita koskevia

tietoja.

Joskus asiakkaat, varsinkin yritysasiakkaat, saattavat tuoda omille
yhteyshenkilGilleen monenlaisia lahjoja. Naiden lahjojen suhteen on tarkeaa olla
varovainen, ettei kukaan ajattele lahjaa lahjuksena. Lahjojen vastaanottamista

pitda aina katsoa tapauskohtaisesti.
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Yksi etiikkaan liittyva asia on se, etta korvaustilanteissa autetaan asiakasta aina
loppuun saakka. Vaikka asiakas saisikin yhtiolta kielteisen korvauspaatoksen,
niin on eettista, etta vakuutuksenottaja neuvoo tyytymatonta asiakasta
eteenpain. Asiakkaalle kerrotaan, mihin han voi tehda valituksen ja miten han
Voi asiassa edeta. Tassa vaiheessa punnitaan myoOs se, millaista palvelua
asiakas kokee yhtiolta saavansa. Vaikka asiakassuhde kokeekin kolauksen
kielteisen paatoksen myota, niin tarkeaa on asiakassuhteen jatkumon kannalta
se, miten tuo kielteinen paatds ja sen antaminen hoidetaan. Itse kielteinen
paatdos ei valttamattd ole se ratkaiseva tekija, vaan se, miten Kkyseinen

konfliktitilanne hoidetaan.

3.4 Asiakkaan kokema arvo kilpailutekijana finanssialalla

Finanssipalvelua eli finanssitoimialan organisaatioiden, kuten pankkien ja va-
kuutusyhtididen, tuottamia palveluita valitessaan asiakas miettii, mita palvelun
kayttd hanelle antaa ja millaista hyotya palvelun kaytosta on. Esimerkiksi turva-
takseen kotinsa omaisuuden, asiakas hankkii kotivakuutuksen. Vakuutuksen
siséltd kertoo asiakkaalle sen, mita hyotyja vakuutuksen eri ominaisuudet anta-
vat. Asiakas pohtii valintatilanteessa, mista ja miten han hankkii tuotteen seka
millainen maine yhtidlla on. Vakuutuksen hinta on myo6s yksi pohdittavista asi-
oista. Hyotyjen ja hinnan vertailun tuloksena asiakas muodostaa itselleen kasi-
tyksen siitéd, mita han tuolla hinnalla saa. Tama kasitys on nimeltdan palvelun
arvo. Kun asiakkaalle selviaa kasitys arvosta, on eri yhtididen valisten tuottei-
den vertailu helpompaa. Asiakkaan tavoitteena on valita sen yhtion tuote, jolla
han kokee olevan eniten arvoa. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 24-26.)

Arvon tuottaminen asiakkaalle on kilpailuedun lahde ja markkinointitoimenpitei-
den perusta. Kilpailuetu syntyy siten, etta tarjotaan asiakkaille sellaista arvoa,
jonka asiakkaat kokevat suuremmaksi kuin kilpailijoiden vastaavat. Jotta pystyy
maarittamaan arvon, pitda tuntea kilpailukenttansé ja asiakkaansa. (Zeithaml
ym. 2013, 51.) Arvon tuottamista finanssiyhtiossa edeltda prosessi, jossa tun-

nistetaan asiakkaalle arvoa tuottavat tekijat ja ennakoidaan niissa tapahtuvat
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muutokset. Arvon maarittdmisprosessi taytyy toteuttaa eri segmentit huomioi-
den. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat yhtidille tarkeita, koska niiden avulla
finanssiyhti6 saa kasityksen nykytilanteesta ja siitd, ovatko asiakkaat tyytyvaisia
arvoon. (Storbacka 1999, 36; Ylikoski & Jarvinen 2011, 169-171.)

Arvon nakeminen kilpailuedun tuottajana on erds asiakaskeskeisen kulttuurin
tunnusmerkeista finanssiyhtiossa. Arvon tuottaminen taas vahvistaa asiakas-
keskeisyytta. (Weitz ym. 2009, 362-363.) Henkiloston sitoutuminen arvon tuot-
tamiseen on arvon luomisen edellytys. Arvo syntyy asiakkaan kokonaisvaltai-
sesta kokemuksesta, ei pelkdstaan yhdesta finanssipalvelutuotteesta. Taman
kokonaisvaltaisen kokemuksen tuottamisessa asiakas on myos itse jollain taval-
la mukana. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 172.)

3.4.1 Asiakkaan kokeman arvon syntyminen

Asiakkaan arvon syntyminen lahtee siitd, ettd ymmarretaan asiakkaan tarpeita
ja arvo-odotuksia (Manning ym. 2010, 21; Zeithaml ym. 2010, 51). Asiakassuh-
teen syntymisessa ja varsinkin finanssipalveluissa avaintekijanéd on luottamus
asiakkaan ja yhtion valilla. Luottamus on asiakkaan tunne siita, etta yhti6én voi
luottaa ja yhtid ei aiheuta pettymysta. (Manning ym. 2010, 21; Ylikoski & Jarvi-
nen 2011, 67-68.) Alkutilanteessa, jossa asiakas valitsee eri yhtididen valill&,
luottamus on yksi tarkea valintakriteeri. Asiakas haluaa olla varma siita, etta
hanen valitsemansa yhtié on luottamuksen arvoinen ja toimii asiakkaan eduksi.
Alkuvaiheen lisaksi luottamus on tarkedssa asemassa myos koko asiakkuuden
aikana, silla se vahvistaa asiakassuhdetta. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 67-68.)
Luottamus rakentuu ja vahvistuu kohtaamisissa. Kun asiakaspalvelija hoitaa
tilanteet toistuvasti hyvin ja asiat sujuvat, vahvistuu asiakkaan luottamus yhti6on

ja asiakas on tyytyvainen. (Manning ym. 2010, 54.)
Asiakkaan kokemat hytdyt muodostuvat monesta eri tekijasta, eika hinta ole

ainut arvon muodostumiseen vaikuttava tekijd. Muun muassa palvelun hankki-

miseen kuluva aika on yksi vaikuttavista tekijoista. Asiakkaat ajattelevat arvon
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muodostumisesta eri tavoin. Jotkut asiakkaat arvostavat alhaista hintaa ja toiset
taas kaikkia niita positiivisia asioita, joita palvelun kayttamisestd seuraa. Arvo
tarkoittaa asiakkaille muun muassa:

1) alhaista hintaa

2) kaikkea sita, mita palvelulta halutaan

3) laatua, joka maksetulla hinnalla saadaan

4) kaikkea sita, mita vastineeksi saadaan sille, mita annetaan. (Ylikoski & Jarvi-
nen 2011, 24-26.)

3.4.2 Arvopuntari ja arvonpilaajat

Asiakassuhteen arvo muodostuu siis asiakkaan kayttdmien palvelujen arvosta
ja asiakassuhteen arvosta. Yhti6 voi kasvattaa asiakassuhteen arvoa lisaamalla
asiakkaan saamia hyotyja tai vahentamalla suhteen kustannuksia asiakkaalle.
Arvonpilaajien negatiivinen vaikutus voidaan estaa, jos asiakasvalitukset ja pal-
veluvirheet hoidetaan hyvin. Tallgin asiakas on tyytyvainen. (Ylikoski & Jarvinen
2011, 70; Kuvio 2.)

Palvelujen arvo
(hyodyt vs.
kustannukset)

Asiakassuhteen arvo
asiakkaalle

+
Suhteen hyodyt Suhteen kustannukset
- luottamus-hyodyt - tiedon etsinta
- sosiaaliset hyodyt - vaihtoehtojen arviointi
- erityiskohtelu ja -edut - palvelujen kdyton oppiminen
(mm. taloudelliset edut) - arvonpilaajat

- kilpailijoiden tarjoamien
etujen menetys

Kuvio 2. Asiakassuhteen arvon muodostuminen (Ylikoski & Jarvinen 2011, 70).
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Riippumatta siitd, ajatteleeko asiakas arvoa suppeammin vai laajemmin, arvoa
punnittaessa mitataan aina kustannukset ja hyddyt. Asiakas voi tehda tdmén
vertailun joko tietoisesti tai tiedostamatta, mutta sellainen tehdaan aina. Asiak-
kaan mielesta paras tilanne on se, jossa hyddyt painavat enemman kuin kus-
tannukset tai ainakin vahintddn ne ovat tasapainossa. Jos taas tilanne on toi-
sinpain, on tilanne asiakkaalle epaedullinen. Kun vaa’alla tapahtuu muutosta
jompaankumpaan suuntaan, tarkoittaa se muutosta myods arvossa. Monet fi-
nanssiyhtididen tarjoamat palvelut, esimerkiksi tavallisimmat vakuutuspalvelut,
ovat melko samankaltaisia. Taman vuoksi asiakas arvioi saamaansa kokonai-
suutta eika pelkastaén valitsemaansa yksittaista tuotetta tai palvelua. (Ylikoski
& Jarvinen 2011, 24-26.) Silloin kun asiakas on valintatilanteessa ja pohtii, min-
ka finanssiyhtion palvelun tai tuotteen valitsee, asiakkaalla on vasta arvo-
odotuksia. Kokemus arvosta muodostuu asiakkaalle vasta sitten, kun han on
kayttanyt tuotetta tai palvelua ja pystyy sita arvioimaan. Asiakkaan kokema arvo
on kokonaisvaltainen nédkemys palvelun hyoédyista verrattuna panostukseen.
Asiakas kytkee asiakkuuden arvon yleensa niihin uhrauksiin, joita hdn on tehnyt
asiakkuuden syntymiseksi ja myos siihen, miten hyvin asiakkuus auttaa hanta
yleisesti omien tavoitteiden saavuttamisessa. (Storbacka ym. 1999, 15-35.)

1

l EEQEREEE . &

<=

HYODYT KUSTANNUKSET

Kuva 2. Arvopuntari (Ylikoski & Jarvinen 2011, 25).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



41

Asiakkaalle palvelujen ja asiakassuhteen arvo muodostuu palveluja kayttaessa.
Asiakkaan kokema arvo muodostuu yksittaisista palvelutilanteista ja niiden su-
juvuudesta seka palvelukokemuksista koko asiakkuuden aikana. (Ylikoski &
Jarvinen 2011, 69.) Asiakas muodostaa itselleen kasityksen arvosta arvopunta-
rin avulla, hyotyja ja haittoja punnitsemalla. (Kuva 2.) Samalla tavalla asiakas
muodostaa itselleen arvon myds asiakassuhteesta. Jos asiakassuhde on pitka,
siitéd on asiakkaalle paljon hyétya. Luottamus on yksi keskeisimmista hyodyista.
Kun asiakas tutustuu finanssiyhtioon ja sen palveluihin, alkaa asiakas luotta-
maan enemman yhtioon ja nain luottamus paranee koko ajan hyvien kokemus-
ten pohjalta. Kun asiakas luottaa finanssiyhtioonséa, han ei ole halukas vaihta-
maan yhtiota ja asiakaspysyvyys paranee. Luottamuksen synnyttdminen ja sai-
lyttdminen ovat erittain tarkeitd asioita asiakkuuksien hallinnassa. (Ylikoski &
Jarvinen 2011, 69.)

Palvelutilanteet ovat aina ihmisten valisia kohtaamisia. Naissa kohtaamisissa
punnitaan asiakaspalvelijan sosiaaliset taidot ja niiden ollessa hyvat on asiakas
usein tyytyvainen. Asiakas pitaa téllaisia hyvia palvelutilanteita sosiaalisina hy6-
tyind. Asiakkaan on helpompi luottaa yhtioon, kun han on ensiksi muodostanut
luottamussuhteen omaan palveluneuvojaansa. (Manning ym. 2010, 64; Ylikoski
& Jarvinen 2011, 69.) Asiakas kokee hydtyina myds mahdollisen erityiskohte-
lun, jota annetaan hyville ja pitkaaikaisille asiakkaille. Pitkaaikaista asiakasta
voidaan palvella yksil6llisemmin ja paremmin, koska palveluneuvoja tuntee jo
asiakkaan ja hanen tarpeensa ja osaa vastata niihin hyvin. (Ylikoski & Jarvinen
2011, 69.)

Asiakkaalle koituu pitkdaikaisesta asiakassuhteesta hyotyjen lisaksi myods kus-
tannuksia. Alussa valintatilanteessa asiakas on joutunut etsimaan paljon tietoja
ja pohtimaan eri vaihtoehtojen valilla. Siihen hanelld on saattanut menné pal-
jonkin aikaa. Liséksi asiakas saattaa kokea uusien palvelujen kayttamisen opet-
telun hankalana. Asiakassuhteen arvoon vaikuttavat negatiivisesti myés mah-
dolliset palveluvirheet tai epdonnistuminen virheiden korjaamisessa. Nama teki-

jat ovat nimeltaan arvonpilaajia. Asiakas saattaa kokea kustannuksena myo6s
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sen, etta han sitoutuu pitkaksi aikaa yhden finanssiyhtion asiakkaaksi ja saattaa
menettdd samalla muiden yhtididen tarjouksia. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 69.)

3.4.3 Lainsaadannon rooli asiakasarvon luomisessa

Kohdassa 2.2 tuli esille, etta vakuutussopimuksia koskevat samat yleissaadok-
set kuin muitakin sopimuksia, varsinkin laki varallisuusoikeudellisista oikeustoi-
mista eli OIKTL. Vakuutustoiminnan erityisluonteen takia on kuitenkin katsottu
tarkeaksi saataa taman alan sopimuksia saateleva vakuutussopimuslaki eli
VakSL. Yksi vakuutussopimuslain keskeisimmista tavoitteista on vahvistaa suh-
teen heikomman osapuolen, vakuutuksenottajan, asemaa suhteessa vakuutuk-
senantajaan. Erityisesti yksityisasiakkaan eli kuluttajan aseman suojaamista on
pidetty tarkeana. Myos kuluttajansuojalaissa on yleisena periaatteena heikom-

man aseman parantaminen. (Rantala & Pentikainen 2009, 265.)

Kuten aikaisemmin luvussa 2.3.2 kerrottiin vakuutussopimuslain 5 8:ssd on
tarkkaan saannelty vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuudesta. Sen tarkoi-
tuksena on turvata vakuutuksenottajan asema ja hanen riittdva tiedonsaantinsa.
Lain 5 8:848 tdydentavasséa 9 8:ssa on kerrottu tiedonantovelvollisuuden laimin-
lyonnista. Vakuutussopimuslain 5 8:4a taydentavat viela muut maaraykset. 6 §
1 momentin mukaan vakuutussopimuksen tekemisen jalkeen vakuutuksenanta-
jan on ilman aiheetonta viivytysta toimitettava vakuutuksenottajalle vakuutuskir-
ja seké vakuutusehdot. 7 8 1 momentin mukaan vakuutuksenantajan on lahetet-
tava vakuutuksenottajalle vuosittain tiedote, jossa kerrotaan vakuutusmaara ja
muita sellaisia vakuutusta koskevia seikkoja, joilla on vakuutuksenottajalle il-
meista merkitysta. (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543; Lehtipuro ym. 2010,
136.)

Lainsaadanto luo tietyt puitteet sille, miten yhtididen tulee toimia. Usein naita
lakeja sdadetaan asiakkaan eli vakuutuksenottajan eduksi. Esimerkiksi s&anto
siita, ettd korvaustilanteissa asiakkaalle on maksettava korvaus tai ainakin riida-
ton osa siitd neljan viikon kuluessa. Jos téllaista lakia ei olisi s&dadetty, eivat yh-

tiot valttamatta maksaisi korvauksiaan asiakkaille kuukauden aikana. Mielestani

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



43

laki luo asiakkaille arvoa silla, ettd asiakkaat saavat suhteellisen nopeasti saa-
tavansa. Toisaalta voidaan pohtia, onko tuo todellakin arvoa asiakkaalle, vaan
onko se niin sanotusti perusoletus. Jos yhtio kayttaytyy taysin lain mukaan, ei
se valttamatta tuo asiakkaalle arvoa, koska yritys tekee vain sen, miké sen pitaa
ja minka asiakas olettaa tapahtuvan. Jos yritys kuitenkin maksaisikin korvauk-
sensa jo kahden viikon kuluessa neljan viikon sijasta, olisi tuo lyhyempi maksu-
aika asiakkaalle ehka "puhdasta arvoa” tai niin sanottua lisdarvoa. Silloin, mak-
saessaan korvauksen kahden viikon kuluessa, yritys kayttaytyisi paremmin ja
toimisi nopeammin kuin mit& minimivaatimus olisi. Silloin voitaisiin puhua todel-

lisesta arvosta asiakkaalle.

Vakuutussopimuslaissa saadetddn paljon siitd, ettd vakuutusyhtiolla on naytto-
taakka ja vakuutuksenantajalla on erityisen painava velvollisuus kertoa katta-
vasti tietoja vakuutuksesta ennen vakuutuksen ottamista. Vakuutussopimuslais-
sa sadadetaan myos siita, ettd koska on kyse erityisesta ja vaikeaselkoisesta
alasta, on vakuutuksenottaja vakuutuksenantajaa selkedsti huonommassa
asemassa. Tama kertoo siita, ettd lakeja sdadetaan paljolti sen vuoksi, etta niil-
& halutaan turvata vakuutuksenottajan asema. Talla tavoin mielestani laeilla
luodaan arvoa asiakkaalle ja turvataan asiakkaan asema. Ei pelkastdan hyva
palvelukulttuuri ja hyva asiakaspalvelu pysty luomaan asiakkaalle tarpeeksi ar-
voa, jos lainsdadanto ei tue tata. Taman vuoksi lainsdadantd on tarkeassé roo-

lissa arvon luomisessa.

3.4.4 Pitkien asiakkuuksien vaikutukset yritykseen

Asiakasuskollisuus on nykyaan monella pitkiinkin asiakassuhteisiin tottuneella
alalla harvinainen ilmi6. Monella alalla asiakassuhteet ovat olleet perinteisesti
jatkuvia ja asiakkaan vaihtamishalukkuus on ollut vahaista. Muutos markkinoilla
voi kuitenkin nopeasti muuttaa tilanteen. Asiakasuskollisuudesta on alettua pu-
hua myds aloilla, jotka ovat ennen johtaneet myyntia ostos kerrallaan. (Arantola
2003, 17-18.)
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Asiakaspysyvyys vaikuttaa asiakaskannattavuuteen kuuden tekijan kautta. En-
simmaisena monella alalla asiakkuuden hankintakustannukset ovat niin korkeat,
ettd vasta toinen tai kolmas vuosi tuottaa kunnolla voittoa. Toiseksi asiakkuu-
desta tulee koko ajan tuloa. Kolmanneksi tulo kasvaa, jos asiakkaalle saadaan
myytya lisda tuotteita. Neljanneksi asiakkuuden hoitamisessa saattaa syntya
kustannussaastoja. Tama ei ole automaattista, vaan tama taytyy tarkoin suunni-
tella. Periaatteessa kuitenkin pitkdaikaisen asiakkaan palveleminen on halvem-
paa kuin uuden, koska pitkdaikainen asiakas on itse oppinut toimimaan asiak-
kaana eikd kuormita niin paljon palveluprosessia. Viidenneksi pitk&aikainen
asiakas saattaa hankkia lisd& asiakkaita kertomalla tyytyvaisyydestaan palve-
luntarjoajaan. Kuudenneksi pitkaaikaiset asiakkaat saattavat olla valmiita mak-
samaan tuotteista tai palveluista enemman kuin uudet asiakkaat. (Arantola
2003, 22))

Uskollinen asiakas valittaa todennakéisemmin kuin asiakas, jonka asiakasus-
kollisuus ei ole niin suuri. Tyytymattomalla kuluttajalla on aina kaksi vaihtoeh-
toa: joko han voi valittaa tai vaihtaa toimittajaa. Tyytymaton asiakas, joka valit-
taa yritykselle, nahdaan yleensa hankalana asiakkaana. Nain ei kuitenkaan pi-
taisi olla, koska valittaminen on parempi vaihtoehto kuin yhtion vaihtaminen.
Yrityksen pitéisi olla tyytyvainen saamiinsa valituksiin, koska ne ovat tietylla ta-
valla investointi yrityksen toiminnan kehittdmiseen. Valittava asiakas ei halua
vaihtaa yhti6ta, vaan han on nahnyt epdkohdan ja kertoo siitd seka haluaa pa-
rannuksen tilanteeseen. Han on myds siis kiinnostunut jatkamaan yhtién asiak-
kaana. Pitkdaikaisia asiakkaita kannattaisi osallistuttaa palvelukehitykseen. Asi-
akkaat, joilla on paljon kokemuksia palveluprosesseista saattavat nahda sellai-
sia yksityiskohtia, joita yritys itse ei ole tullut ajatelleeksi. (Arantola 2003, 23-25.)

Monet palveluyritykset toivovat pitk&aikaisia asiakassuhteita. (Weitz ym. 2009,
362-363; Ylikoski & Jarvinen 2011, 66-67.) Myds finanssipalveluissa toiminnan
perusta ovat pitkat ja kannattavat asiakassuhteet eli asiakkuudet. Nykyaan kil-
pailu on kuitenkin niin kovaa, etté asiakkuuksien sailyttaminen ei ole helppoa.
Asiakkaat ovat finanssiyhtion keskeinen pddoma, joten sen vuoksi hyvista asi-

akkuuksista kannattaa yrittda pitaa kiinni. Osa finanssipalveluista on asiakkaalle
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valttamattomia, mika lisaa asiakkaan kiinnostusta palveluihin. Taten edellytyk-
set asiakassuhteen luomiselle ovat finanssialalla melko hyvat. (Ylikoski & Jarvi-
nen 2011, 66-67.)

Asiakkaan
tyytyvaisyys

Asiakaspysyvyys
ja voittojen
kasvu

Henkiloston
pysyvyys

Kuvio 3. Asiakaspysyvyyden hyodyt palveluorganisaatiossa (Ylikoski 2000,
184).

Hyva laatu luo edellytykset kuvion 2 esittdmaélle positiivisen kehan syntymiselle
ja saa myoOs aikaan asiakastyytyvaisyyttd, joka taas kasvattaa asiakasuskolli-
suutta sek& tuo enemman voittoja. Henkildstbn pysyvyys parantaa mahdolli-
suuksia tuottaa edelleenkin asiakkaille hyvaa laatua ja nain hyva keha voi jat-
kua. (Ylikoski 2000, 184.)
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4 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN JA TULOKSET

4.1 Tutkimuksen suorittaminen

Keskityin tassa opinnaytetydssa selvittamaan tiedon antamista asiakkaalle ja
asiakkaan kokemaa arvoa vakuutusten myyntitilanteessa. Selvitin, milla tavalla
vakuutusehtoja ja muita tietoja vakuutuksen siséllosta annettiin asiakkaalle,
vaihteliko kaytanto eri henkildiden kesken ja miten ehdot sekd vakuutuksen si-
saltd kaytiin asiakkaan kanssa lapi. Selvitin myds asiakkailta sitd, miten he ko-
kevat vakuutusten myyntitilanteet ja mitd he pitavat tarkeana. Kokivatko he
myyntitilanteet kattavina ja miten hyvin he itse perehtyvét ehtoihin. Tavoitteena-
ni oli selvittédd, onko vakuutusten myyntitilanteissa, vakuutusehtojen lapi kaymi-
sessa ja toimitustavassa prosessina epakohtia ja tarvittaisiinko tdhan asiaan

muutosta.

Haastattelututkimuksen lisdksi tarkastelin Finen sivuilta vakuutuslautakunnan
ratkaisuja, silla ne kertovat ongelman yleisyydesta ja kehityssuunnasta. Taméa

on luettavissa kohdassa 2.6.

4.1.1 Tutkimukseen osallistujat

Haastattelin yhteensa 10:td henkiléa, joista 5 on asiakkaita ja 5 tyontekijoita.
Haastateltavat valittiin harkinnanvaraisesti siten, ettd he edustivat eri ikaluokkia
ja sukupuolia, koska kohderyhmasta haluttiin heterogeeninen. Taman lisaksi
haastateltavat eivat ole saman vakuutusyhtion asiakkaita ja tyontekijoitd, silla
en halunnut tutkimusraportistani vain yhta yhtiota koskevaa raporttia, koska ta-

ma tiedonantovelvollisuuden laiminlydminen on yleinen asia koko alalla.

Kaikki viisi asiakashaastateltavaa ovat eri-ikaisia ja eri vakuutusyhtididen asiak-
kaita. Tunnen kaikki asiakashaastateltavat, jotkut ystavapiiristani ja osan asuin-
alueeltani. Tyontekijahaastateltavista kaksi on toissa vakuutusyhtiossa vakuu-

tusneuvojina ja kolme pankissa asiakasneuvojina. Naista tyontekijahaastatelta-
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vista kolme on tai on ollut kollegojani. Kahta tyontekijahaastateltavaa en tunte-
nut ennestaan. Tyontekijdhaastateltavien valintaan vaikutti se, ketka konttoreis-
sa kaydessani suostuivat haastateltavaksi ja kenelld oli kalenterissa tarpeeksi
vapaata aikaa haastattelulle. Kaikki tyontekijahaastateltavat myyvat yksityisasi-
akkaiden vakuutuksia, osa eniten kasvotusten konttorilla ja osa taas pelkastaan
sahkopostitse ja puhelimitse.

Haastateltavista yhteensa kuusi oli naisia ja neljd miehid. Asiakashaastateltavi-
en ikdhaarukka oli 25-58 vuotta ja tydntekijahaastateltavien 23-48 vuotta.

Taulukko 1. Haastateltavat.

sukupuoli ika (vuotta)
Asiakashaastateltava 1 nainen 55
Asiakashaastateltava 2 mies 32
Asiakashaastateltava 3 mies 25
Asiakashaastateltava 4 nainen 31
Asiakashaastateltava 5 nainen 58
Tyontekijahaastateltava 1 | nainen 42
Tyontekijahaastateltava 2 | nainen 48
Tyontekijahaastateltava 3 | mies 31
Tyontekijahaastateltava 4 | mies 23
Tyontekijahaastateltava 5 | nainen 39

4.1.2 Tutkimuksen eteneminen ja aineiston hankinta

Otin yhteyttéd asiakashaastateltaviin puhelimitse ja tydntekijahaastateltaviin
konttorissa kaymalla, kysyin heiltd halukkuudesta osallistua tutkimukseen. Ha-
lusin haastatteluista mahdollisimman avoimia keskusteluja valitsemistani tee-
moista. Sen vuoksi tein haastattelut teemahaastatteluina. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.) Haastattelujen kestot vaihtelivat 20-40 minuutin valilla.
Aikaa ei mennyt haastattelujen alussa tutustumiseen ja luottamuksen rakenta-

miseen, silla asiakashaastateltavat ja tyontekijahaastateltavista kolme olivat
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ennestaan tuttuja. Minulla oli kannettava tietokone mukana ja kirjoitin tekstitie-
dostoon ylos koko haastattelun ajan. Kirjoitin haastattelut puhtaaksi heti haas-

tattelun jalkeen, koska silloin haastattelujen sisalt6 oli viela tuoreessa muistissa.

Keskustelut sujuivat vapaasti ja tunnelma oli avoin. Keskustelut lahtivat aina
hyvin kayntiin. Haastateltavat halusivat kertoa paljon asioita, eika kukaan haas-
tateltavista ollut vaitonainen. Heilla oli kaikilla tarve tuoda omia mielipiteita esille
ja sen vuoksi haastattelut etenivat melko helposti. Pidin oman roolini aika hiljai-
sena ja yritin olla enemmankin taustahahmona sek& antaa haastateltavan pu-

hua rauhassa.

Haastattelujen analysointi oli mielestani haastavaa. Oli vaikeaa loytda kaikki
oikeat ja oleelliset asiat seka olla rajaamatta pois jotain tarkedd. Haastattelujen
lukeminen ja tutkimuksen suorittaminen oli mielenkiintoista, silla niista nousi

esille tarkeita, myés omaan tyohoni vaikuttavia, asioita.

4.1.3 Tutkimuksen metodi

Taman tutkimuksen lahestymistapa on laadullinen. Laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jonka avulla pyritaan tuloksiin ilman tilastollisia
menetelmia tai muita maarallisia keinoja. Tassa tutkimuslajissa kaytetddn sano-
ja ja lauseita, kun taas maarallinen tutkimus perustuu lukuihin. Laadullisessa
tutkimuksessa ei pyritda maarallisen tutkimuksen kaltaisiin yleistyksiin, vaan tar-
koituksena on ilmidn kuvaaminen, ymmartdminen ja mielekkaan tulkinnan an-

taminen. (Kananen 2012, 29.)

Laadullista tutkimusta voidaan tehda erilaisilla tavoilla, joilla yritetddn saada pa-
rempaa ymmarrysta tutkittavasta asiasta. Kvalitatiivinen tutkimus on tilantee-
seen sidottua toimintaa, joka sijoittaa tutkijan siihen "maailmaan”, mita tutkitaan.
Se sisaltaa joukon tulkinnallisia konkreettisia toimintoja, joiden avulla on tarkoi-
tus saada todellisuutta nakyvéaksi. Naiden avulla on tarkoitus muuttaa tutkittava
iImio sarjaksi kuvauksia. Kuvaukset voivat sisaltdd kenttdmuistiinpanoja, haas-
tatteluja ja keskusteluja. Laadullisen tutkimuksen avulla on tarkoitus ottaa sel-

vaa asioista, tulkita ilmidita tarkoituksena selvittda haastateltavien asialle anta-
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mia merkityksid. (Denzin & Lincoln 2000, 3-4.) Laadullisessa tutkimuksessa sel-
vitetdan, mista ilmidssa on kyse (Kananen 2012, 29). Alasuutarin (2011, 50-51)
mukaan kyse on ymmartavasta selittamisesta, jolloin viitataan muihin tutkimuk-

siin ja teoreettiseen viitekehykseen, kun tuloksia johdetaan.

Laadullisen tutkimuksen prosessi ei useinkaan ole lineaarinen, vaan esimerkiksi
tutkimusta tehdessani tein vuorotellen kenttaty6ta ja teoriaosuutta. Tamanlainen
tutkimus ei tuota yht& objektiivista tulkintaa, silla siin& tulkinta ja tulos riippuvat
my0s tutkijasta. (Kananen 2012, 29.) Tutkijan tehtdvana on tavoittaa haastatel-
tavien nakokulma ja heidan nakemyksensa tutkittavan olevasta ilmiosta (Kivi-
niemi 2001, 68).

Teemahaastattelu

Valitsin aineiston keruutavaksi teemahaastattelun, jossa kavimme lapi keskus-
telutilanteessa ennalta pohdittuja teemoja. Teemojen puhumisjarjestys oli va-
paa, eikd kaikkien haastateltavien kanssa puhuttu kaikista asioista yhta paljon.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Teemahaastattelu sijoittuu lomake-
haastattelun ja avoimen haastattelun valiin. Haastattelu etenee painottuen tee-
moihin eik& siin& ole tarkkoja ja yksityiskohtaisia kysymyksid. Teemahaastattelu
on strukturoidumpi kuin avoin haastattelu, silla siind teemat ovat kaikille haasta-
teltaville samat. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48) Teemahaastattelu sopii tdhan
tutkimukseen, silla tarkoitus oli saada tietoa vAhemman tunnetuista asioista

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Teemahaastattelu edellyttdd huolellista aiheeseen perehtymista, jotta haastatte-
lu voidaan kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin. Siséltdanalyysi on teemahaas-
tattelussa tarkeda. Haastateltavien valitsemiseen tulee myos suhtautua harkin-
nalla: Tutkimukseen osallistuvia ei tulisi valita satunnaisesti. Tutkittaviksi valittiin
sellaisia ihmisia, joilta arveltiin parhaiten saatavan tietoa aiheesta. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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4.1.4 Litterointi ja aineiston analysointi

Litterointi tarkoittaa erilaisten tallenteiden, kuten aanitteiden ja videoiden Kkirjoit-
tamista kirjalliseen muotoon, jolloin niitd voidaan kasitella erilaisilla analysointi-
menetelmilla. Tutkija joutuu ratkaisemaan, mita kaikkea han litteroi. Litterointi on
hidas tyOvaihe ja valintoja joudutaan tekemaan. Toisaalta kuitenkin tallenteisiin
on helppo palata mybhemmassa vaiheessa, mikéli ne ovat olemassa. (Kananen
2012, 109.)

Litteroinnissa on tarkkuuden suhteen eri tasoja. Né&ita tasoja ovat sanatarkka
litterointi, yleiskielinen litterointi ja propositiotason litterointi. Sanatarkka litterointi
on naista tarkin taso ja se huomioi puheen lisdksi myos eleet ja ddnenpainot.
Yleiskielinen litterointi on sitd, ettd teksti muunnetaan kirjakielelle ja murre- ja
puhekielen ilmaisut poistetaan. Sanoman tai havainnon ydinsisallon kirjaaminen
on propositiotason litterointia. (Kananen 2012, 109.) Tassa tydssa kaytetaan

yleiskielista litterointia, se riitti siihen, etta tutkimusongelmaan l6ydettiin vastaus.

Kun litterointi valmistui, aloitin aineistoon tutustumisen. Se tapahtui siten, etta

luin aineiston lapi muutamaan otteeseen ja perehdyin aineiston sisaltéon.

Aineisto analysoitiin teemoittelun avulla. Teemoittelu on kvalitatiivisen analyysin
menetelma, jossa tutkimusaineistosta on hahmoteltu keskeisia aihepiireja eli
teemoja. Teemoja ovat sellaiset aiheet, jotka toistuvat aineistossa. (Saaranen &
Puusniekka 2006.) Teemat ovat Ryanin ja Bernardin (2000, 780) mukaan abst-
rakteja rakenteita, joita tutkijat tunnistavat ennen aineiston keraamista, sen ai-
kana ja jalkeen. Tassakin tutkimuksessa kirjallisuuskatsaus ja aiemmat tutki-
mukset muodostavat teemojen yhden lahteen. Taman liséksi tutkimuksessa
johdetaan teemoja litteroidusta tekstista. (Ryan & Bernard 2000, 780.) Nain ol-
len aineiston analysoinnissa ja teemoittamisessa kaytettiin teoriasidonnaista

lahestymistapaa (Tuomi & Sarajarvi 2002, 99).
Opinnaytetyossa ja haastatteluissa kasiteltiin laissa saadettya tiedonantovelvol-

lisuutta ja asiakkaan kokemaa arvoa vakuutusmyynnissa. Aineiston analyysin

teemoittelu tehtiin siten, ettd ensin kaytiin 1api asiakashaastattelut ja taman jal-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



51

keen tyontekijahaastattelut. Asiakashaastattelut kaytiin yksi kerrallaan lapi. Ai-
neistosta etsittiin keskeisia toistuvia teemoja. Tamén jalkeen, etsittin samaa
tarkoittavat teemat saman sarakkeen alle ja eroavat teemat eri sarakkeiden alle.
Nain tehtiin myos tyontekijahaastattelujen kohdalla. Teemoittelu eteni Saarasen
ja Puusniekan (2006) nakemysten mukaan siten, ettd ensiksi muodostettiin ja
ryhmiteltiin teemat ja sen jalkeen tarkasteltiin niita yksityiskohtaisemmin. Naita
teemoja olivat vakuutusehdot, tiedonantovelvollisuus, konttoreiden tarkeys, Kii-
re, asiakkaan kokema arvo. Tarkastelen tuloksissa naita teemoja yleisesti seka

yksityiskohtaisemmin.

4.2 Tutkimuksen tulokset

4.2.1 Asiakashaastattelujen tulokset

Asiakashaastatteluissa vakuutusehdoista nousi esille se, ettd ehdot ovat liian
pitkat ja vaikeaselkoiset. Kukaan ei jaksa perehtya niihin kunnolla kotona ja asi-
akkaiden mielesta niihin pitaisi perehtya jo myyntitilanteessa. Nain ei kuitenkaan
ole yleensa asiakkaiden mielesta tehty, vaan ehtoihin perehtyminen on jaanyt
likaa heidan omalle kontolleen (Kuvio 4). Esille nousi myds se, etta vakuutusyh-

tiot lahettavat muutoksista papereita postitse ja vain harva lukee ne lapi.
"Vakuutusehdot on hirveasti paperia, josta ei ymmarra mitaan”.

Usean vastaajan mielestd myyntitilanteissa kasitellaan vakuutusten sisalto ja
kattavuus liilan pintapuolisesti. Asiakkaiden mielesta niihin pitéisi perehtya pa-
remmin ja syvallisemmin. Asiakkaat haluaisivat, ettd myyjat kertoisivat jo myyn-
titilanteessa tarkemmin ja rehellisemmin rajoituksista ja korvattavuudesta. Jot-
kut asiakkaat kokevat, ettd heiltd pimitetdan tahallaan tietoa rajoitusehdoista.
Eras haastateltavista nosti esille ikdseikan. Hanen mielestddn osa myyjista ei
kdy en&a vakuutusten sisdltéd kunnolla lapi, koska tietynikéisten oletetaan jo
tietdvan vakuutuksista kunnolla. Onhan heilla ollut jo monen monta vuotta va-
kuutuksia. Nain ei haastateltavan mielesta saisi kuitenkaan olla, koska asiat

muuttuvat koko ajan.
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"Myyja piti vahén liian itsestaén selvand, etta tietynik&inen inminen tietda jo ndma
asiat ja ei heille tarvitse naista puhua.”

Onko myyja kaynyt lapi vakuutusehtoja
myyntitilanteessa?

mKylla
mEi
En osaa sanoa

Kuvio 4. Vakuutusehtoihin perehtyminen myyntitilanteessa.

Haastateltavat olivat kaikki sitd mieltd, ettd arvoa asiakkaalle luo se, ettd saa
sitd, mitd on mennyt hakemaan. He kokevat myos, etta saavat lilan vahan tie-
toa tuotteesta sitd ostaessa ja se vaikuttaa huijaukselta. Asiakkaat kaipaavat
lisda tietoa, jotta heilld on sellainen olo, ettd myyja kayttaytyy rehellisesti. He
eivat kaipaa tietojen pimittdmista. Asiakkaat haluavat, etta heille jaa turvallinen
ja hyva olo vakuutuksen ostamisen jalkeen, ei rahastuksen maku. Usein korva-
ustilanteessa tuntuu siltd, ettd mitédén ei kuitenkaan korvata. Aina vaan vedo-
taan siihen, etta ’niissa vakuutusehdoissahan lukee, ettd tata ei korvata”. Asiakkaat kai-

paavat selvasti enemman lapinakyvyytté ja avoimuutta.

Haastatteluissa nousi esille se, etté "vakuutukset ovat pakollinen paha, mutta ne on vaan
pakko olla. Niista ja& sellainen olo, etté4 huijataanko asiakasta. Se tieto, mika asiakkaalla on
vakuutuksen siséllostd ja kattavuudesta on vain jaévuoren huippu.” Asiakkaat ovat myos
sita mieltd, ettd vakuutukset ovat niin kalliita, etté niista pitaa koitua asiakkaalle
joku oikea hyoty, esimerkiksi korvaukset ja keskittdmisalennukset, ei vain sana-

helin&da.
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Asiakkaat nostivat luottamuksen ja rehellisyyden vahvasti esille, niitéa pidettiin
erittdin tarkeina asioina. Kolme viidesta asiakkaasta myds sanoi, ettd kasvotus-
ten tapahtuvassa asiakaspalvelussa eli asioimalla konttorilla, tama luottamus
myyjaan on helpompi saavuttaa kuin puhelimitse. Haastateltavat myds nostivat
esille sen, etta usein puhelinmyyja tuntuu ammattitaidottomammalta kuin kont-
torihenkild. Jos esimerkiksi myyja soittaa ja ehdottaa vakuutusten kilpailutusta,
niin haneltd kysyessa rajoitusehdoista ja vakuutuksen kattavuudesta, ei usein
saa vastausta. Asiakkaat toivat esille, ettd puhelinmyyjien ammattitaito on mel-
ko huono ja, ettd myyjilla on aukko tiedoissa, eivatka he tunne omia tuotteitaan.
Puhelimitse tapahtuva vakuutusten myynti koetaan usein tuputtavana, eika siina
kuunnella kunnolla asiakasta. Konttorimyynti koetaan mukavampana ja asialli-
sempana. Konttorimyynti oli selkeasti suosituin myynnin muoto, internetia ar-

vostettiin esimerkiksi korvausten hakemisessa.

"Valilla, kun kotiin soittaa joku vakuutusmyyja, niin ei ne tunnu ammattitaitoisilta.
Ne vaan tekee tilid asiakkailla ja yrittdéd myyda mahdollisimman paljon.”

Erés haastateltavista nosti esille sellaisen asian, ettd nykyaan vakuutusalalla,
kuin my6s muillakin aloilla, myyntihenkil6t ovat eri henkildita kuin asiakaspalveli-
jat joiden kanssa asioidaan jatkossa. Myyntihenkilot ja asiakaspalvelijat puhuvat
eri asioita ja asiakkaalla on sellainen olo, ettéd vakuutusyhtion eri osastot eivét
pida yhtendista linjaa tai heidan tietotaitonsa ei ole samanlainen. Esimerkiksi
myyntitilanteessa myyja on sanonut jonkun vahingon olevan korvattava vahinko
ja sitten taas korvaustilanteessa on asiakkaalle tullut yllatys, kun néin ei ole ol-

lutkaan.

Haastatteluissa nousi esille myos se, etta vakuutusyhtién vaihtaminen on nyky-
aan liian hankalaa. Tuntuu, etta se halutaan tehda asiakkaalle ihan mahdotto-
maksi. Vakuutukset ovat liilan sidoksissa toisiinsa ja jos toisen vakuutuksen siir-
t&& muualle, nousee jaljella olevan vakuutuksen hinta huimasti. Rajoitusehtojen

takia esimerkiksi henkildvakuutukset on vaikeaa siirtaa toiseen yhtiéon.

Hyvan myyjan ominaisuuksista ja arvoa luovista asioista haastateltavat nostivat

esille seuraavanlaisia asioita. Myyjan pitda olla selkea ja rauhallinen. Hanen
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pitdd kuunnella asiakasta ja myyda asiakkaalle juuri hanen tarpeisiinsa sopiva
vakuutus. Myyjan pitd&d myos olla vakuuttava, rehellinen, vilpittdman oloinen ja
ehdottomasti lasna.
"Myyjan pitaa olla rehellisen ja vilpittdman oloinen, olla lasna ja hanen pitaa myy-
da riittavasti, mutta ei tungetella likaa. Asiakkaalle ei saa jaada rahastuksen ma-

kua tilanteesta, vaan hanelle pitda jaada sellainen olo, etté nyt voi huokaista hel-
potuksesta ja, etta asiat ovat hoidossa ja nyt voi olla turvallisin mielin.”

Myyjan ammattitaidosta kertoo haastateltavien mielesta se, ettda myyja osaa
kysya juuri oikeat asiat, ottaa johtavan tilanteen myyntitilanteessa ja johdattelee
asiakkaan oikeiden ratkaisujen pariin. Myyjan pitdd myods varmistaa, etta asia-
kas pysyy mukana koko ajan. Tarkeaksi koetaan myds se, ettd myyja ei saa
vakisin tunkea vakuutusta omien myyntitavoitteidensa takia ja ettd asiakasta

pitdd kohdella sellaisena asiakkaana, joka halutaan ja jota arvostetaan.

"Arvoa luo se, ettd saa sitd, mitd on mennyt hakemaan.”

4.2.2 Tyontekijahaastattelujen tulokset

Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuudesta nousi esille se, etta laheskaan
kaikille taméa tiedonantovelvollisuusasia ei ole selva. Kaksi viidesta vastaajista
tiesi, mikd tama tiedonantovelvollisuus on ja mita se pitdé sisallaan. (Kuvio 5.)
Kahdella ei taas ollut tasta tietoa. Yksi vastaajista nosti esille sen, etta hanelle
ei ole tiedonantovelvollisuus muuten tuttu, mutta han tietdd etamyynnin ohjeet
ja on perehtynyt niihin, koska hanen tyénsa on suurimmaksi osaksi palvelua
puhelimitse ja sahkopostitse. Eras vastaajista nosti esille my6s sen, etta "tassa
tydssd on oppinut, mita tietoja asiakkaalle on hyva antaa pakollisten tietojen lisaksi.” Hanen

mielesta pelkat pakolliset tiedot eivat aina riita hyvan palvelun takaamiseksi.
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Tiedatko mita tarkoittaa vakuutuksenantajan
tiedonantovelvollisuus?

m Kylla
EEn
Vahan

Kuvio 5. Myyjien tietotason selvittdminen vakuutuksenantajan tiedonantovelvol-
lisuudesta.

Haastatteluista selvisi, ettd yleensa myyntitilanteessa kerrotaan asiakkaalle os-
tettavasta vakuutuksesta sisaltd, esimerkiksi autovakuutuksessa térmaysturva
ja hinausturva. Taman sisallon kertomisen lisaksi kaydaan yleensa lapi tuo-
teseloste kokonaisuudessaan. Vakuutusehtoja ja rajoitusehtoja ei seliteta tar-
peeksi asiakkaalle eikd niitd anneta viela myyntitilanteessa, vaan ne menevat
asiakkaalle useimmiten postitse vakuutuskirjan ja laskun mukana. Vakuutuseh-
toja selitetaan myyntitilanteessa vain, jos asiakas kysyy jotain tiettyd kohtaa ja

sen selvittely vaatii ehtojen tutkimista.

Haastateltavat sanoivat, etta ehdot ovat heidan mielestddn aivan liian vaikea-
selkoiset, niin myyijille kuin asiakkaillekin. Ehdoissa koettiin myds olevan sellai-
nen ongelma, etta niissa on tulkinnanvaraa ja eri ihmiset tulkitsevat niita eri ta-
valla. Nain ei haastateltavien mukaan saisi olla. Ehtoja pitaisi vastaajien mieles-
ta selkiyttdd, mutta jos niita selkiytetd&n paljon, tulee niista vielakin pidemmat.
Yksi vastaaja sanoi hyvin sen, etta "Pitaisikd meidan tosiaan odottaa, etta asiakas lukee

ne vakuutusehdot api? Vakuutusyhtit pesee katensa siing, ettd se antaa ne asiakkaalle, mutta

kaikki kuitenkin tietéa, ettei niita lueta Iapi.”

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jonna Haapasaari



56

Eras haastateltavista nosti esille sen, ettd on vaikeaa myyda vakuutuksia, kun
ei saa ottaa ollenkaan kantaa korvauksiin. Myyntitilanteessa jotkut asiakkaat
kyselevat erilaisista mahdollisista korvaustilanteista ja esimerkeistd, mita mil-
loinkin korvattaisiin. Niihin ei voi vastata ollenkaan, vaan taytyy vaan sanoa, etta
asiat ovat tapauskohtaisia ja kantaa otetaan oikeasti vasta korvaustilanteessa.
Kyselin myds haastateltavilta suojeluohjeista, mutta niistd moni ei ollut tietoinen.

"Suojeluohjeista en ole paljoa kuullut. Niista ei siis tule keskusteltua asiakkaan
kanssa.”

Suurin osa haastateltavista kaipaisi lisakoulutusta varsinkin tiedonantovelvolli-
suudesta ja vakuutuslainsaadannésta. Usein on koulutuksia, mutta ne ovat tuo-
tekoulutuksia. Niissa perehdytddan enemman siihen, miten jokin tuote tehdaan
jarjestelmassa ja mitd turvatasoja tdma tietty tuote pitaa sisallaan. Haastatte-
luissa nousi esille myds se, ettéd koulutus lisdd myyjan varmuutta ja parantaa

samalla myyntia.

Eréas haastateltavista oli juuri ollut koulutuksessa ja han sanoi, ettd sen jalkeen
itsella on ollut paljon varmempi olo tuotteiden ja myynnin kanssa. Tama nakyy
selkeasti siing, etta hdnen myyntilukemansa ovat parantuneet. Myyjan varmuut-
ta lisaisi joidenkin haastateltavien mielesta myos se, etta olisi tietyt asiantuntijat,
jotka myisivat vaikeimpia kokonaisuuksia ja vaikeimpia tuotteita. Esimerkkina
tasta vaikeasta tuotteesta on venevakuutus ja isosta kokonaisuudesta kotiva-
kuutus, jossa monta ulkorakennusta ja taidekokoelmia sek& muita arvoesineita.
Tama asia asiantuntijoiden tarpeesta nousi esille sekd pankin vakuutusmyyjilla

etta vakuutusyhtion omilla vakuutusneuvaoijilla.

Ne haastateltavat, joilla on henkildkohtaiset myyntitavoitteet kokevat stressia ja
ajanpuutetta. Useat heistd kokevat myos, etteivat he ehdi kertomaan kaikkea
tarpeellista myyntitilanteessa ajanpuutteen ja kovien myyntitavoitteiden takia.
Aina kun aika ei riitd, tulee vastuuta tietoihin perehtymisesta siirrettyé asiakkaal-
le.

"Olisi mielenkiintoista kayda asiat lapi kunnolla, mutta aina ei tdhan ole tarpeeksi
aikaa.”
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Eréas haastateltavista sanoi myds, etta valilla tuntuu silta, ettd yrityksessa anne-
taan hiljaisesti ynmmartaa, etta pelkka papereiden antaminen riittda tiedonanto-
velvollisuuden tayttdmiseen. Ala menee koko ajan enemméan myyntiorientoitu-
neeseen suuntaan.
’Kaikkea mitataan myynnillisesti. Antaako se myyntiorientoituneisuus parhaan
mahdollisen lopputuloksen asiakkaalle?”
Eras haastateltavista nosti esille sen, etta kaikkia myyjia tai asiamiehia ei aina
kiinnosta vakuutusehtojen ja muiden tietojen tarkka lapikdyminen, vaan heilla

on kovien myyntitavoitteiden takia mielessa vaan kaupan solmiminen.

"Myyntitavoitteiden takia itsella on sellainen olo, etta aina pitda tuputtaa ja valilla

jopa yrittda vahan myyda vakisinkin vakuutuksia asiakkaille.”
Haastateltavat nostivat viela esille ominaisuuksia ja piirteita, mita hyvalla myy-
jalla pitaisi olla. Hyvan myyjan pitaa olla rehellinen ja myyda todellakin sit&, mita
asiakas tarvitsee eli myyda asiakaslahtoisesti. Hyvan myyjan pitaa myos tay-
dentdd ne kohdat, joissa ndkee asiakkaalla olevan epavarmuutta. Myyja ei saa
jattéaa tilaa epavarmuudelle. Myyjan taytyy katsoa, ettd asiakas ymmartaa ja
pysyy mukana myyntitilanteessa. Myyjan pitda kayda koko myyntitilanne katta-
vasti lapi ja kertoa kaikki tiedot, mita kuuluukin kertoa. Hyva myyja on myds

mahdollisimman luonnollinen henkild.

Eraassa haastattelussa nousi esille myds se, etta vakuutusalan yleinen tunte-
mus ja muiden vakuutusyhtiéiden tuntemus on heikkoa. Siihen olisi haastatelta-
van mielestad hyva panostaa, koska se helpottaisi vakuutusten tekemista asiak-
kaille. Kilpailutilanteissa asiakkaat kayttavat tuotteista usein niita termeja, joita
heidan nykyisessa yhtiossa kaytetdan. Tama voi aiheuttaa sekaannusta, koska
eri yhti6illa on erinimiset tuotteet ja niissa eri sisallét. Alan yleinen tuntemus voi-
si haastateltavan mukaan olla parempi. Olisi helpompaa niin myyjille kuin asiak-
kaillekin, mik&li vakuutusyhtitilla olisi samanlainen termistd kaytossa.

"Tiedan liian vahan muista vakuutusyhtidista, niiden tuotteista ja ehdoista. En tie-
da aina, mista asiakkaat puhuu kilpailutilanteessa.”
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4.2.3 Haastattelujen tulosten yhtalaisyyksia seka eroja

Asiakashaastatteluissa vakuutusehdoista nousi esille se, ettd ehdot ovat liian
pitkat ja vaikeaselkoiset. Tama sama nousi esille myos tydntekijdhaastatteluis-
sa. Tyontekijahaastatteluissa tuli ilmi myds se ehtoihin liittyvd ongelma, etta

niissa on likkaa tulkinnanvaraa ja eri henkilot tulkitsevat niita eri tavalla.

Asiakashaastateltavien mielestd myyntitilanteissa kasitelladn vakuutusten sisal-
t6 ja kattavuus liian pintapuolisesti. Useat tyontekijdhaastateltavat kokevat
myds, etteivat he ehdi kertomaan kaikkea tarpeellista myyntitilanteessa ajan-

puutteen ja kovien myyntitavoitteiden takia.

Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuudesta nousi tyontekijahaastatteluissa
esille se, ettd kaikille tAma tiedonantovelvollisuusasia ei ole selva. Suurin osa
haastateltavista kaipaisi lisdkoulutusta varsinkin tiedonantovelvollisuudesta ja

vakuutuslainsaadannosta.

Eras tyOntekijihaastateltavista nosti esille sen, ettéd on vaikeaa myyda vakuu-
tuksia, kun ei saa ottaa ollenkaan kantaa korvauksiin. Myyntitilanteessa jotkut
asiakkaat kyselevat erilaisista mahdollisista korvaustilanteista ja esimerkeista,
mitd milloinkin korvattaisiin. Téllaista asiaa ei noussut esille asiakashaastatte-
luissa. Asiakkaat eivat valittaneet siitd, ettd myyjat eivat ota myyntitilanteessa

kantaa korvauksiin.

Seké asiakashaastatteluissa etta tyontekijahaastatteluissa puhuttiin hyvan myy-
jan ominaisuuksista ja piirteistd. Molemmissa korostuivat rehellisyys ja se, etta
myyja myy asiakkaalle sita, mita asiakas todella tarvitsee. Myo6s sita pidettiin
molemmissa haastatteluissa tarkedna, ettd myyja kay koko myyntitilanteen kat-
tavasti lapi ja kertoo kaikki ne tiedot, mita asiakkaalle kuuluukin kertoa.

Asiakkaat nostivat luottamuksen ja rehellisyyden vahvasti esille. Osa asiakkais-
ta oli sitd mieltd, ettd kasvotusten tapahtuvassa asiakaspalvelussa eli asioimalla
konttorilla, tdm& luottamus myyjdan on helpompi saavuttaa kuin puhelimitse.
Tyontekijahaastatteluissa ei kaynyt ilmi se, kokevatko tydntekijat luottamuksen

muodostamisen helpompana puhelimitse vai kasvotusten konttorilla.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTAA

Opinnaytetydssani perehdyin vakuutusten myyntitilanteeseen, vakuutusehtoihin
ja niiden antamiseen asiakkaille seka asiakkaiden kokemaan arvoon. Haastatte-
lin viitta asiakasta ja viitta tyontekijaa, jotta sain molempien osapuolien néko-
kulmat esille. Haastattelujen lisdksi selvitin vakuutuksenantajan tiedonantovel-
vollisuutta koskevien ratkaisujen maardd suhteessa vakuutuslautakunnan rat-
kaisujen kokonaismaaraan. Seuraavaksi pohditaan tuloksia, arvioidaan tutki-
muksen luotettavuutta ja tuodaan esille kehittamisideoita seka jatkotutkimustar-

peita.

5.1 Tulosten pohdintaa

Tiedonantovelvollisuuden tayttyminen

Johtopaatokseni tutkimuksestani on, etta tiedonantovelvollisuus vakuutusmyyn-
nissa jaa usein tayttymatta. Myyjat eivat kay tietoja lapi niin tarkkaan kuin hei-
dan pitaisi kayda. Tama sama kay ilmi Eskolan (2007) ja Kovasen (2013) tutki-
muksista. Taman liséksi, ettd myyjat eivat kay ehtoja tarpeeksi paljon l&api, pe-
rehtyvat asiakkaat lilan vahan ehtoihin. Nain on seka asiakkaiden itsensa etta
myyjien mielesta. On olemassa erinaisia syita siihen, miksi asiakkaat perehtyvat
ehtoihin niin vahan. Yksi syy on se, etta ehdot ovat sekad asiakkaiden etta myy-
jien mielesté liilan vaikeaselkoiset. Toinen syy on se, ettd asiakkaiden mielesta
on myyjien vastuulla kertoa tarkeéat asiat tuotteesta myyntitilanteessa, jolloin
asiakkaiden laajaa perehtymista vakuutuskirjaan ja vakuutusehtoihin ei tarvita

enaa kotona.

Siihen, miksi vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus ei aina tayty, |6ytyi
my6s muutamia vastauksia. Ensimmainen ja tarkein asia on se, ettd laheskaan
kaikilla vakuutuksia myyvilla henkil6illa ei ole tietoa tasta tiedonantovelvollisuu-
desta kokonaisuutena. Myyjéat tietdvat hyvin pintapuolisesti, mita vakuutuksesta

pitaa kertoa. Naita tietoja ovat esimerkiksi hinta, omavastuu ja turvataso. Monel-
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lekaan eivat tule mieleen lainsaadannolliset asiat ja rajoitusehdot seka suoje-
luohjeet tai naisté ei ole tietoa. Mielestéani on erittdin halyttavaa, ettd vakuutuk-
sia myyvilla henkil6illa ei ole tietoa tiedonantovelvollisuudesta. Jokaisen, joka
myy vakuutuksia, pitdisi tietaa lainsaadannolliset kohdat ja se, mitd vakuutuk-
senantajan tiedonantovelvollisuus pitaa sisélladn. Myyntitilanne on asiakkuuden
elinkaaren ensimmaisia vaiheita ja jos siind jo mennaan pahasti pieleen, tulee

ongelmia varmasti jatkossa esimerkiksi korvaustilanteessa.

Toinen tarkeé syy tiedonantovelvollisuuden laiminlydmiseen on se, etta myyjilla
on lilan kovat myyntitavoitteet ja Kiire, eikd heilla ole aikaa selittaa asioita tar-
peeksi kattavasti. Nain ei saisi missaan tapauksessa olla. Kuten teoriaosiossa
jo mainittiin, pelkkien vakuutusehtojen antaminen asiakkaalle vakuutuksenotta-

jalle ei riita tayttamaan tiedonantovelvollisuutta (Finanssivalvonta 2012).

Haastatteluissa nousi vahvasti esiin vakuutusehtojen hankaluus. Myds Eskolan
(2007) tutkimuksesta kavi ilmi, ettéa vakuutusten kirjallisissa materiaaleissa olisi
kehitettavaa. Vakuutusehtoja kirjoittaessa olisi tarkeéa luetuttaa vakuutusehdot
monella eri ihmiselld ja mikali viela mahdollista, niin jollain alaa ymmartamatto-
malla henkilolla. Nain ehdoista saataisiin sellaiset, ettd alaakin tuntematon ne
ymmartaisi. On tarkeada, ettd useampi kuin yksi henkild lukee ehdot lapi, jotta
valtytaan tulkintaongelmilta. Eri ihmiset tulkitsevat ja ajattelevat asioista eri ta-
valla, joten usean eri henkilén mielipiteet yhteen laitettuna saataisiin ehdoista
mahdollisimman ymmarrettavat. Kun ehdot ovat selkolukuiset, on asiakkailla, ja

myo6s ehka myyijilla, enemman mielenkiintoa perehtya niihin.
Konttoreiden tarkeys

Tarkea asia on se, ettd vaikka nykyaikana hoidetaan mahdollisimman paljon
asioita internetin ja puhelimen valitykselld, ei kasvotusten tapahtuvaa asiakas-
palvelua konttoreissa saa unohtaa. Joillekin asiakkaille tdma palvelu on erittain
tarkeaa, silla se korvaa muutenkin jo rakennemuutosten kautta katoavaa henki-
|I6kohtaisuutta palvelualoilla. Hayrisen (2004) tutkimus on samassa linjassa ta-
man tutkimuksen tulosten kanssa. Nummi (2011) taas sai erilaisia tuloksia, ha-

nen tutkimuksessaan konttori oli vasta kolmanneksi suosituin vaihtoehto.
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Asiakkaat kokevat saavansa konttoreissa parempaa, asiantuntevampaa ja luo-
tettavampaa palvelua kuin puhelimitse. Manning ym. ovat kasitelleet luottamus-
ta ja sita, ettd se on avainasemassa finanssipalveluissa asiakassuhteen synty-
misessa. Luottamus on asiakkaan tunne siita, etta yhtioon voi luottaa (Manning
ym. 2010, 21.)

Myyijien taytyisi muistaa se, etta vaikka asiakasta ei palveltaisi kasvotusten
vaan puhelimitse, niin taytyy siind puhelunkin aikana hoitaa asiakaspalvelutilan-
ne yhtéa hyvin ja perusteellisesti, mita se kasvokkainkin hoidettaisiin. Ehdot tay-
tyy muistaa nostaa esille ja vakuutusten sisallostd seka tarkeimmista kohdista
pitdd puhua vakuutuksia tehdessa. Asiakkaille pitaa jaada yhta turvallinen ja
hyva mieli puhelimitse tapahtuvasta palvelutilanteesta kuin perinteisesta kas-
vokkain tapahtuvasta.

Asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan kokemasta arvosta melkein kaikilla vastaajilla tuli sama kommentti.
Arvoa luo se, etta asiakas saa sitda, mitd on tullut hakemaan. Puustinen (2012)
tuo myos esille asiakkaan kokeman arvon tarkeyden eli asiakas maéarittelee
sen, mika hanelle on tarkeaa ja tuo arvoa. Myyjan ei tulisi tuputtaa kaikkia yli-
maaraisia tuotteita, joita asiakas ei koe tarvitsevansa. Myyjan tulisi kuunnella
asiakasta ja selvittdd, mitd tama oikeasti haluaa ja tarvitsee. Asiakkaan arvon
syntyminen lahtee siitd, ettd ymmarretddn asiakkaan tarpeita ja arvo-odotuksia
(Manning ym. 2010, 21).

Arvoa luo asiakkaalle myds se, etta han kokee voivansa luottaa myyjaan ja sii-
hen, etta tama todellakin ajattelee asiakkaan parasta eikd omia myyntitavoittei-
taan. Tutkimustulos on linjassa Vuorion mielipiteen kanssa. Vuorion mukaan
myynti ei ole vain kaupan aikaansaamista ja myynti pitad hoitaa rehellisesti se-
k& asiakkaan pitad ymmartaa tarpeelliset asiat. Tutkimusosiosta saadut vasta-
ukset osoittavat, ettd eettisella toiminnalla on iso merkitys asiakkaille ja tdméan
myo6ta koko yritykseen. Talta osin Aaltosen ja Junkkarin (2003) ndkemys, jonka

mukaan etiikka nayttaisi vahvistavan yrityksen tulosta, tukee tutkimustulostani.
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Mielestani vakuutusalan sdantely on jo melko hyvaa, joten pelkka lakien muut-
taminen ei ole keino parantaa asiakkaan kokemaa arvoa. Kysymys on enem-
mankin siita, ettd lainsdadannon toteutumista myyntitilanteessa pitaisi pystya
valvomaan paremmin. Kuten asiakas- ja tyontekijahaastatteluista kavi ilmi, on-
gelmana ei ole sdantelyn puute, vaan se, ettd myyjat eivat tienneet tarpeeksi

vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuuden sisallosta.

Mikali tama vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuuden laiminlydomista koske-
va ongelma saataisiin ratkaistua, tutkimuksen mukaan asiakastyytyvaisyys ja
asiakkaan kokema arvo saattaisivat parantua. Asiakkaat saisivat lapinakyvam-
min tietoa ostamistaan vakuutuksista eika korvaustilanteissa tulisi enaa niin pal-
joa yllatyksia. Yllatykset korvaustilanteissa ovat kuitenkin usein syy siihen, miksi
asiakkaat kokevat pettymysta ja myyntitilanteessa huijatuksi tulemisen tunnetta.
Asiakkaan kokemaa arvoa voisi lisdtd myos se, etta informaation maaraa asiak-
kaille lisattaisiin. Haastattelun mukaan kaikilla asiakkaille ei ole tietoa siitd, etta
vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus pitdd sisélladan muutakin kuin vain
vakuutusehtojen antamisen. Yksi mahdollisuus kasvattaa asiakkaan kokemaa

arvoa, voisi olla tietoisuuden lisdaminen vakuutusasiakkaan oikeuksista.
Vakuutuslautakunnan ratkaisut

Vakuutuslautakunnan ratkaisujen maara on pysynyt viime vuosien aikana melko
samana Korkeamden mukaan. Tosin vakuutuksenantajan tiedonantovelvolli-
suutta koskevien ratkaisujen maara on vahinkovakuutusten osalta hieman kas-
vanut. (Korkeamé&ki 2015.) Mielesténi yksi syy tdhén voi olla vakuutuksien jake-
lukanavien lisddminen. Vakuutuksia on alettu myymaan yha enenevissa maarin
muun muassa pankeissa, matkatoimistoissa, internetissa ja autoliikkeissa (Jar-
vinen 2003, 521-533). Vakuutusten myynti on hajautetumpaa ja vakuutuksia
myyvat muidenkin alojen henkilostd. Tama saattaa vaikuttaa siihen, etta vakuu-
tuksia myydaan epataydellisilla tiedoilla tai myydaan jopa vaaranlaisia tuotteita.
Korkeamdaki sanoi myds puhelinkeskustelussa, ettd h&nen mielestdan edella
mainitulla asialla voi olla vaikutusta valitusten lisdantymiseen. Hanen mukaansa

vakuutusyhtion tyontekijoilla eli vakuutuksia paatyondan myyvilla henkil6illa on
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eri lahtokohdat vakuutuksen myymiseen, verrattuna esimerkiksi automyyjiin,

joiden paatydna on autojen myyminen.

On myo6s mahdollista, ettéd valitusmahdollisuus on tullut paremmin asiakkaiden
tietoisuuteen ja asiakkaat ottavat ronkeammin yhteytta seka vaativat korjausta
kokemaansa epéakohtaan. Vakuutusyhtitt saattavat nykyaan laittaa muutoksen-

hakuohjeet selkedmmin korvauspaatoksien liitteeksi.

Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuutta koskevien ratkaisujen prosentuaa-
linen maara oli mielestani yllattavan pieni. Olisin olettanut tdmé&n olevan isompi.
Luulen kuitenkin, etta tama valitusten ja ratkaisujen maara ei kerro koko totuut-
ta, vaan suuri osa naista asioista jaa ilmoittamatta. Asiakkaat tyytyvat usein va-
kuutusyhtion vastaukseen, etta vakuutusehdoissa on mainittu tietyista rajoituk-
sista ja niiden mukaan jotain tiettya vahinkoa ei korvata. Asiakkaat saattavat
pettya tilanteesta, mutta luulen, etta vain harva jaksaa ja ymmartaa valittaa asi-
asta eteenpain. Asiakkaat luulevat, etta vakuutusyhtié on tayttanyt tiedonanto-

velvollisuuden pelkastaan ehtojen kotiin postituksella.

Kokonaisuudessaan tutkimukseni tulokset olivat hyvin samansuuntaisia kuin
Markus Kovasen opinnaytetydssa. Kovasen (2013) mukaan asiakaspalvelijoi-
den osaamista ja tietdmystad vakuutusmyyjan tiedonantovelvollisuudesta on li-
sattava. Hanen mukaansa koulutusta tiedonantovelvollisuudesta ja lainsdadan-
ndsta tarvitaan niin uusille kuin kokeneimmillekin tydntekijoille. Myds Ville Esko-
lalla (2007) oli samansuuntaisia tuloksia kuin omassa tutkimuksessani. Hanen
aineistona olivat tuotevakuutusten kirjalliset materiaalit ja hanen tutkimuksen
mukaan kirjalliset materiaalit eivat tayta vakuutuksenantajan tiedonantovelvolli-
suutta. Edella mainitut tutkimustulokset ovat linjassa omien tutkimustulosteni

kanssa.

5.2 Tutkimuksen luotettavuuden pohdintaa

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuusarvion tekeminen on vaikeampaa kuin
maarallisessa tutkimuksessa. Tama johtuu siitd, ettd luotettavuusmittarit, joita

kaytetaan maarallisissa tutkimuksissa, eivat sovellu sellaisenaan laadulliseen
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tutkimukseen. Luotettavuuskysymykset tulee ottaa huomioon tyon alusta lahti-
en. Aineiston keruun ja analyysin jalkeen luotettavuutta ei enaa voi parantaa.
(Kananen 2012, 172.) Laadullista tutkimusta, sen luotettavuutta tai uskottavuut-
ta voidaan arvioida kéasitteellisesti eri nakokulmista kasin ja siihen on olemassa
hyvin erilaisia jasennyksia. Tutkimuksen uskottavuutta voidaan arvioida seuraa-
vien kasitteiden kautta vastaavuus tai totuusarvo, sovellettavuus, pysyvyys ja
neutraalius tai objektiivisuus. (Tynjala 1991, Pihlajan 2003, 165 mukaan.) Den-
zin ja Lincolnin (2000, 21) tuovat esille seuraavat termit: credibility (luotetta-
vuus), transferability (siirrettavyys), debendability (riippuvuus), confirmability
(vahvistettavuus). Eri tutkijoilla on hieman eri kasitteitd, mutta ne voi olla sisal-
I6llisesti osin samanlaisia. Omassa tutkimuksessani arvioin Kanasen esiin tuo-
mia dokumentaatiota ja luotettavuutta seké saturaatiota, tulkinnan ristiriidatto-

muutta ja siirrettavyytta.

Koko tutkimukseen liittyvia kasitteitd ovat tutkimuksen arvioitavuus ja luotetta-
vuus (Kananen 2012, 173). Arvioitavuudessa dokumentaatio on keskeinen ele-
mentti, jolla luodaan koko tydlle luotettavuutta ja uskottavuutta. Kaikki tyon rat-
kaisut ja valinnat tutkimuksen eri vaiheissa on perusteltu. Tiedonkeruu- ja ana-
lysointimenetelmia valitessa kirjattiin syyt ja perustelut naille valinnoille. (Steinke
2000, 187). Kanasen mukaan kyseessa on eri menetelmien ja tyon arvioitavuu-
den mahdollistaminen. (Kananen 2012, 173.) Talla tarkoitetaan sita, etta lukija
pystyy seuraamaan koko tutkimusprosessia seka arvioimaan sita ja siita saatuja
tuloksia. (Steinke 2000, 187).

Toinen keskeinen asia on se, onko tutkija ymmartanyt haastateltavien sanoman
oikein. Kanasen mukaan tdma luotettavuus varmennetaan luetuttamalla aineis-
to ja teksti haastatelluilla henkil6illa. Henkild lukee tekstin ja varmistaa haastat-
telijalle, ettd tama on tulkinnut haastateltavan oikein. Talldin voidaan tutkimuk-
sen todeta olevan luotettava. (Kananen 2012, 174.) Lahetin haastateltaville
sahkopostitse heidan haastattelunsa puhtaaksi kirjoitettuna, jotta sain varmistet-
tua sen, etté tulkitsin haastateltavien sanoman oikein. Haastateltavat vastasivat
sahkoposteihin ja totesivat minun ymmartaneen sanoman oikein. Tama lisaa

tutkimukseni luotettavuutta.
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"Hyva teksti ja seison edelleen sanojeni takana.”
"Hyva on! Ymmarsit oikein.”

Aineiston riittavyyden mittarina pidetd&n saturaatiota. Usein kysytaan, montako
henkiloa pitaisi haastatella, etta se olisi riittdva. Tahéan ei ole yhtéa oikeaa vasta-
usta, vaan haastateltavia kannattaa ottaa lisaa niin kauan, kuin ne tuovat jotain
uutta tutkimukseen. Kun vastaukset alkavat olla samanlaisia ja toistavat itse-
aan, on silloin tutkimuksessa saavutettu kylladntymispiste. Tasta kaytetaan laa-
dullisessa tutkimuksessa termid aineiston saturaatio. (Kananen 2012, 174.)
Haastateltavien maaraa ei oltu paatetty ennakkoon, mutta totesin viimeisten
haastattelujen kohdalla, etta aineisto on kertynyt, koska tietyt asiat alkoivat tois-

tua.

Vaatii paljon taitoa osata tehda tulkintoja aineistosta. Vastaako tutkijan tekemat
tulkinnat sita, mité haastateltavat ovat tarkoittaneet. Toisin sanoen, mika on tu-
losten totuusarvo tai tulosten tulkintojen ristiriidattomuus. (Tynjala 1991, Pihla-
jan 2003, 165 mukaan.) Kananen pohtii sita, etta tulkintoja on yhtd monta kuin
on tulkitsijoitakin. Aineiston teemoittelussa voi olla tulkinnanvaraa, mutta tilan-
netta voi parantaa silla, etta pyytaa toisen tutkijan mukaan ja héan tulee samaan
johtopaatdkseen kirjoittajan kanssa. Télla tavalla saadaan tulkinta varmistettua
ja tama kahden tutkijan sama lopputulos lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Tal-
|6in kyseesséa on tulkinnan ristiriidattomuus. (Kananen 2012, 174.) Tulkinnan
ristiridattomuutta voi tarkastella jokainen lukija silla tavalla, ettd aineistoa on
kuvattu riittvasti. Ristiriidattomuutta olisi luonnollisesti lisdnnyt se, etta toinen

lukija olisi lukenut aineiston ja tullut samoihin johtopaatoksiin.

Vaikka laadullisessa tutkimuksessa puhutaankin siirrettavyydesta, ei tallaisessa
tutkimuksessa pyrita kuitenkaan yleistettavyyteen. Siirrettdvyys tarkoittaa sita,
ettd tutkimustulokset pitavat vastaavanlaisissa tapauksissa. Taman takia tutki-
musasetelma ja tutkimuskohde kuvattiin tarkasti. Talldin henkil®, joka haluaa
soveltaa taman tutkimuksen tuloksia, voi paatella lahtboletuksista sen, etta ti-
lanne on vastaavanlainen. (Kananen 2012, 175.) Yleistettavyyttd parantaa

mahdolliset vertailuasetelmat ja tata vertailua olen tassa tydssa tehnyt suhteut-
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tamalla omia tuloksiani muiden tutkimuksiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniek-
ka 2006.)

5.3 Kehitysideat ja jatkotutkimuksen aiheet

Kouluttaminen

Tutkimuksessa nousi esille asioita, joihin tarvitaan parannuksia. Mielestani yksi
tarkeimmistd asioista on myyntihenkildston kouluttaminen, jota my®ds Rope
(2003, 120) korostaa henkiléston motivointikeinona. Tyontekijat tarvitsevat pe-
rinteisten tuotekoulutuksen ja myyntikoulutuksen lisaksi koulutusta myos ylei-
sesti vakuutusalasta ja vakuutusalan lainsaadannosta. On tarkeaa, ettd myyjat
osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin ja etta heilld itsella on varma olo myy-
da vakuutuksia. Mikéli myyja on epavarma, nakyy se ulospain ja silloin tama
nakyy myos mahdollisesti heikkona myyntituloksena. On tarke&a, etta myyjat
osaavat muutakin kuin pelkastaan myyda. Heidan pitaa tuntea vakuutusala ja

eri tuotteet.

Voisi olla hyva kokeilla tydnkiertoja tyopaikalla, jotka myos osaltaan lisdavat
henkiloston motivaatiota (Rope 2003, 120). Olisi hyva, etta vakuutusmyyjat
paasisivat kokeilemaan vakuutusyhtion eri toimintoja, silloin he oppisivat eri ta-
valla kokonaisuuden ja muutakin kuin vain ensimmaisen vaiheen eli myynnin.
Koko vakuutusprosessi siséltden vakuutuksen voimaansaattamisen ja korvaus-

tilanteet tulisi myyjille tutummaksi.
Ajan puute ja Kiire

Eras tarked asia tiedonantovelvollisuuden laiminlydémiselle oli myds ajan puute
ja kiire. Tdhan esimiesten tulisi kiinnittdd huomiota ja katsoa, etta tyontekijoilla
on mahdollisuus hoitaa tyétehtavansa parhaalla mahdollisella tavalla. Esimiehet
voisivat selvittdd, pystyyko kiireeseen vaikuttamaan jollain tavalla. Yksi vaihto-
ehto olisi palkata tuntityontekijoitd ruuhkatilanteisiin ja tarkistaa miehityksen mi-
toitus. Tarkeaa on myds varmistaa, ettd myynti- ja puhelumaaratavoitteet ovat

oikeanlaiset.
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Vakuutusehdot ja tiedonanto

Haastatteluissa nousi esille se, ettd vakuutusyhtidsta tulee paljon postia kotiin,
muun muassa muuttuneet ehtokohdat. Vakuutusyhtion pitaé ilmoittaa asiakkaal-
le vuosittain muuttuneet tiedot ja muut asiat, joilla on asiakkaalle merkitysta
(Lehtipuro ym. 2010, 151). Mielestani naistda muutoksista voisi tulla asiakkaalle
yksisivuinen tiivistelma, jossa olisi kerrottu muuttuvat ehtokohdat pahkinankuo-
ressa. Liitteend voisi olla tiivistelma, jossa muuttuneet ehtokohdat avattaisiin
kunnolla. Talléin asiakas voisi silméilla tiivistelmén ja katsoa, kokeeko han siina
olevan sellaisia muuttuneita ehtokohtia, jotka liittyvat haneen tai ovat muuten

kiinnostavia.

On erittain tarkeaa, etta vakuutuksia myyvilla henkildilla on tieto siitd, mita asioi-
ta heidan taytyy esitella asiakkaalle vakuutuksia tehdessa. Heidan taytyy muis-
taa, ettd heilla on tiedonantovelvollisuus ja heidan taytyy kertoa asiakkaille va-
kuutusehdoista seka vakuutustuotteiden sisallosta, pelkka vakioehtojen luovut-
taminen asiakkaalle ei riita. (Finanssivalvonta 2012.) Ehka ehtojen antaminen ja
ehtoihin perehtyminen sujuisi paremmin ja kattavammin, mikali ehdot luovutet-
taisiin asiakkaalle jo myyntitilanteessa. Silloin ne tulisi tutkittua paremmin ja sa-
malla kun ne annettaisiin asiakkaalle, voisi niistd nousta keskustelua. Mikali ne
lahetetaan vaan vakuutuskirjan kanssa kotiin postitse, saattavat ne paatya suo-
raan roskiin. Jos ehdot annettaisiin asiakkaalle jo myyntitilanteessa, perehdyt-
taisiin ehtoihin enemman ja asiakkaille ei tulisi niin paljon yllatyksia korvaustilan-
teissa. Myds myyjien ammattitaito ja tietotaito saattaisi parantua, koska heidan-

kin tulisi selattua ja tutkittua ehtoja aikaista enemman.
Jatkotutkimuksen aiheet

Tutkimuksesta nousi esille tarkeita asioita ja mielestani tutkimusta olisikin hyva
laajentaa ja jatkaa. Tutkimusta voisi jatkaa muutamalla eri tavalla. Yksi tapa olisi
se, etta keskityttaisiin haastattelemaan vakuutusasiamiehid. He ovat niin sano-
tusti "perinteisid myyjid”. Heilla on suurimmat myyntitavoitteet ja heidan palk-
kansa on usein pitkalti provisiosidonnainen. Heidan taytyy panostaa myyntiin,

enemman kuin haastatteluosiossa haastateltujen vakuutusneuvojien. Olisi mie-
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lenkiintoista saada tuloksia laajasta tutkimuksesta, joka kattaisi monen asiamie-
hen mielipiteet.

Toinen tapa olisi laajentaa tutkimusta koskemaan myyjien esimiehia. Tama tar-
koittaisi vakuutuspuolella esimerkiksi palvelupaallikoita ja pankin puolella kont-
torinjohtajia. Olisi hyva kysya heiltad aiheesta ja selvittaa, mita he tietavat ja ajat-
televat tasta tilanteesta. Tietavatkd he tiedonantovelvollisuuden laiminlyénnista
ja jos tietavat, olisi hyva selvittda, miksi asiaan ei puututa.

Liséksi tutkimusta voisi jatkaa siten, etta asiakkaan kokemaa arvoa laajennet-
taisiin ja otettaisiin selvaa, mitk&a muut asiat koko asiakkuuden elinkaaren aika-
na luovat asiakkaalle arvoa. Ei tutkittaisi pelkdstaan myyntitilannetta ja tiedon-
antamista, vaan pitkdn asiakassuhteen eri vaiheita ja arvon muodostumista,
muun muassa myyntitilanteesta ensimmaiseen vahinkotilanteeseen. Ensimmai-

sen vahinkotilanteen jalkeen asiakkaan kokema arvo on saattanut muuttua.
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Liite 1

Haastattelujen teemarungot

Asiakashaastattelut

- Mita vakuutuksia asiakkaalla on?

- Mitd myyntikanavaa kayttaen on ottanut vakuutukset?

- Mitad ymmarrat termilla vakuutusehdot? Kerro niista.

- Tiedonantovelvollisuus, onko tuttu?

- Miten tarkeana pitdd myyntitilannetta ja siina asioiden kattavaa lapikay-
mista?

- Mika luo héanelle arvoa myyntitilanteessa?

- Millaisia kokemuksia korvaustilanteista? Onko tullut yllatyksia?

- Millainen on hyva myyja?

Tyontekijahaastattelut

- Mitd myyntikanavia kayttaen tekee vakuutuksia?

- Mité tietaa tiedonantovelvollisuudesta?

- Mita tiedat suojeluohjeista?

- Asiakkaalle annettavat dokumentit, tietdako niista?

- Onko myyntitavoitteilla vaikutusta tiedonantovelvollisuuden tayttymi-
seen?

- Riittd&ako aika?

- Kaipaatko lisékoulutusta?
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