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TIIVISTELMA

Vakuutusyhti6iden vaihtaminen on yleistynyt vastemeisien vuosien aikana. Ennen
vakuutukset otettiin usein samasta yhtiosta, jessdnempien vakuutukset olivat olleet,
ja kyseisen yhtion asiakkaana pysyttiin lapi elamdykyaan tuntuu kuitenkin olevan
yleistd vaihtaa palveluntarjoajaa tiheaan tahtiin.

Taman pro gradu -tutkielman tarkoituksena on d@i&itne tekijat, jotka ovat
vaikuttaneet kuluttajan vaihtokayttadytymiseen vakgmarkkinoilla. Vakuutusyhtion
vaihdolla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa sitéta easiakas on paattanyt
asiakassuhteensa kokonaan entiseen vakuutusyhiiobaigimuksen tarkoitus pyritdan
saavuttamaan kolmen tavoitteen kautta. Ensimmaisenaitteena on mallintaa
aikaisempien tutkimusten pohjalta kuluttajan vaksyhtion vaihtoprosessi eli niin
sanottu vaihtopolku. Vaihtopolku koostuu niistaisé® ja ajatuksista, jotka vaikuttavat
kuluttajan vaihtoprosessiin alusta loppuun asti.

Tutkimuksen toisena tavoitteena on empiirisen tatkisen avulla tunnistaa kuluttajien
kayttaytymista vaihtotilanteessa. Aineisto kerattinelmikuussa 2008 yhdessa If
Vahinkovakuutusyhtién kanssa ja kysely laheteffiapiolaan ja Pohjolaan vaihtaneille
entisille If Vahinkovakuutusyhtion asiakkaille. Kohntena tavoitteena pyritdan
loytamaan empirian pohjalta eroja Tapiolaan ja Blelap vaihtaneiden kuluttajien
vaihtoprosessien véliltd seka analysoimaan mist@&rerot johtuvat.

Empiirisen tutkimuksen tulokset osoittivat, ettahtaprosessin syista ja tekijoista on
loydettavissa yhtalaisyyksia vaihtajien kesken, teueroteltaessa Tapiolaan ja
Pohjolaan vaihtaneet vastaajat, huomattiin erojalogtyvan. Tarkeimmat nelja
vaihtamisen liittyvaa syyta olivat kustannussaasedilaiset edut (esim. bonukset ja
alennukset) kokeilunhalu sek&a pankkiyhteistyd. @&taessa Pohjolan ja Tapiolan
tuloksia, eniten koko vaihtoprosessin aikana esibesseet tekijat olivat Pohjolan ja
Osuuspankin yhteistyon tuomat edut sekéa TapiolaB-jghman yhteistybn ansiosta
vakuutusmaksuista saatavat S-bonukset.

AVAINSANAT: vakuutusyhtio, vaihtoprosessi, vaihtokayttaytyminen






1. JOHDANTO

Vakuutuksia otetaan, jotta voidaan turvata henkilé- omaisuusvahingot ennalta
arvaamattomien tapahtumien varalta. Vakuuttamimegksi riskienhallintakeino, jossa

vakuutusyhtio kantaa joko kokonaan tai osittainatidgsia seurauksia omaavan riskin
vakuutusmaksua vastaan. Nain ollen vakuutuksermantdgjasaa useiden

vakuutuksenottajien riskit, jolloin riskien toteutinen ei rasita sitd samoin, kuin se
rasittaisi yksittaisia henkiloita. (Jarvela 2004Kailuttajatutkimuskeskus 2006.)

Vakuutusala oli pitkdan luonteeltaan konservatevin ja jaykkd muutoksille.
Vakuutusyhti6itd on pidetty kasvottomina ja suurnimstituutioina, joilla on lilan paljon
finanssivaltaa yhteiskunnassa. Vakuutusala on fkiteollut viime vuosina muutosten
kourissa, koska on tapahtunut rakennemuutoksiatajangihdoksineen. Taman vuoksi
alasta onkin tullut kaikkea muuta kuin perinteingn vakaa. Kuluttajille nama
muutokset ovat aiheuttaneet p&anvaivaa, silla Vakalan seuraamisesta on tullut
entistd hankalampaa. (Jarvinen, Eriksson, Saastemdi Lystimaki 2001: 7.)

Vakuutusyhti6iden vaihtaminen on yleistynyt vastemeisten vuosien aikana. Ennen
vakuutukset otettiin usein samasta yhtiosta, jossghempien vakuutukset olivat ja
kyseisen yhtion asiakkaana pysyttiin lapi elamagkydan tuntuu kuitenkin olevan
trendikasta vaihtaa palveluntarjoajaa tiheddn itahtiAalto lahti liikkeelle
teleoperaattorien vaihtamisesta ja pikku hiljaa aark ovat tulleet myos sahkoyhtiot,
pankit seka vakuutusyhtiot. Vakuutusyhtiotd ei &nkaan vaihdeta kovin mitattdmin
perustein, sillaA paatés vaihdosta sisaltdd enemmniskejd, kuin vaikkapa
teleoperaattorin vaihtaminen.

Monille vakuutusten vertaileminen on viela vierasidld Taloustutkimus Oy:n vuonna
2004 teettaman tutkimuksen mukaan vain noin 12 gmtbis ihmisistd oli vertaillut
vakuutuksia viimeisen vuoden aikana. Yli 70 prodenkuluttajista vakuutusyhtién
vaihtamisen syyné oli vakuutuksen hinta ja lahepd@entilla syyné oli halu keskittaa
kaikki vakuutukset samaan yhtioon. (Finanssialaskiisliitto Ry 2007a.) Suomessa
yksi syy vertailun vahaisyyteen on varmasti mygses& kun vakuutusturvan ottaa, se
on jatkuvasti voimassa kunnes se irtisanotaan. &giksi Ruotsissa ja Norjassa
vakuutukset otetaan vain vuodeksi kerrallaan, jollm&aréaajan jalkeen taytyy jalleen
tehda paatds siitd, millaisen vakuutuksen ottamigia yhtiosta (Nuotio 2008).
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Maailma muuttuu kaiken aikaa, kun markkinoilla tapau erilaisia mullistuksia ja

yritysten on vaikea tunnistaa senhetkisia trendegdla hetkella trendina tuntuu olevan
vaihtaminen, johon eri toimialat usuttavat kulutiaprilaisin keinon, jotta saisivat

asiakkaita kilpailijoilta. Mihin suunta tastd menean arvoitus, jota voidaan vain

arvailla. Ollaanko vakuutusmarkkinoillakin menossenaan suuntaan kuin esimerkiksi
teleoperaattorimarkkinoilla, jossa vaihtaminen avutonta ja vaihtamista suoritetaan
jopa useita kertoja vuodessa erilaisten etujerajaempien hintojen toivossa? Millaiset
kuluttajat sitten jaksavat nédhda vaihdon vaivanm#la tavoin heidan prosessinsa
vaihdon maailmassa etenee?

1.1. Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman pro gradu -tutkielman tarkoituksena on d@&itne tekijat, jotka ovat
vaikuttaneet kuluttajan vaihtokayttaytymiseen vakgmarkkinoilla. Vakuutusyhtion

vaihdolla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa sitéta easiakas on paattanyt
asiakassuhteensa kokonaan entiseen vakuutusyltdio@lisasiakkaalla ei ole enda
mitd&n vakuutuksia vanhassa yhtidossa, vaan hanim@ngt kaikki, joko yhden tai

useamman vakuutuksen uuteen yhtioon. Nain olleasikkaat, jotka ovat kokonaan
luopuneet vakuutuksista, eivat kuulu tutkimukserriipj silla kokonaan ilman

vakuutuksia oleminen ei ole vakuutusyhtion vaih&tmi

Tutkimuksen tarkoitus pyritddn saavuttamaan koltaoitteen kautta. Ensimmaisena
tavoitteena on mallintaa aikaisempien tutkimustehjalta kuluttajan vakuutusyhtién
vaihtoprosessi eli niin sanottu vaihtopolku. Vaputku koostuu niistéa teoista ja
ajatuksista, jotka vaikuttavat kuluttajan vaihtogessiin aina vaihtoajatuksesta
lopulliseen vaihtoon asti.

Tutkimuksen toisena tavoitteena on empiirisen tatkisen avulla tunnistaa kuluttajien
kayttaytymista vaihtotilanteessa. Aineisto keréttinelmikuussa 2008 yhdessa If
Vahinkovakuutusyhtién kanssa ja kysely laheteffiapiolaan ja Pohjolaan vaihtaneille
entisille If Vahinkovakuutusyhtion asiakkaille. Kohntena tavoitteena pyritdan
loytamaan empirian pohjalta eroja Tapiolaan ja Blelajp vaihtaneiden kuluttajien
vaihtoprosessien valiltd sekd analysoimaan migté@negrot johtuvat.
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1.2. Tutkimuksen kulku ja rajaukset

Tutkimus on luonteeltaan loogis-empiirinen. Tarkasttapahtuu kuluttajan ja hanen
kayttaytymisensd nakokulmasta. Lisaksi tutkimuskeantitatiivinen, eli maarallinen
tutkimus, joka muodostuu viidestd pdaaluvusta. EnsiiBessa luvussa lukija
johdatellaan aihealueeseen, jonka jalkeen tuldemuksen tarkoitus ja tavoitteet seka
kulku ja rajaukset. Johdannon jalkeen keskitytadkirhuksen teoreettiseen osuuteen.
Teoriaosuudessa  kasitelladn  aikaisempien tutkimust@ohjalta  kuluttajan
vakuutusyhtion vaihtoprosessia ja sita, miten kajatsen aikana kayttaytyy.

Kolmas pdaaluku kasittelee tutkimusmenetelmaa, elitemnm tyon tutkimus- ja

tiedonkeruumenetelmat seka kyselytutkimuksen vgstaa valittu ja miten aineisto on
keratty. Lisaksi kolmannessa paaluvussa kasiteltadikimuksen luotettavuutta, eli
validiteettia ja reliabiliteettia. Neljdnnessd padissa Kkasitellddn empiirisen
tutkimuksen avulla saatuja tuloksia. Eli minkalaidiekij6itd nousee esille liittyen
vaihtoprosessiin.  Viimeisessa eli viidennessa \pédgsa kasitelladn Tapiolaan ja
Pohjolaan vaihtaneiden vaihtoprosessien eroja gekditaan erojen syita.

Tutkimuksessa tarkastellaan ainoastaan asiakkaifatka ovat lahteneet If
Vahinkovakuutusyhtiéstd Pohjolaan tai Tapiolaan,skieo asiakaspoistuma néihin
kahteen yhti6dn on viime aikoina kasvanut. Vuonr@72 Tapiolaan (35 %) ja
Pohjolaan (17 %) lahti yhteensd yli puolet kaikidfa Vahinkovakuutuyhtiosta
lahteneista asiakkaista (Kuulas Research Agencg:2&).

Tutkimuksessa keskitytdan ainoastaan kuluttajiesityisvakuutuksiin. Ulkopuolelle
rajataan sosiaalivakuutukset (esim. elakevakuwuygttomyysvakuutus), silla niihin
yksittdinen kuluttaja ei voi vaikuttaa. Tyon ulkapelle jaavat siis myos yritysten
toimintansa turvaksi hankkimat vakuutukset. Lisakiopuolelle jaavat niin sanotut
"sirpalevakuutukset”, joita esimerkiksi Stockmannarjdaaa tiliasiakkailleen.
Sirpalevakuutuksilla tarkoitetaan vakuutustuotteitmtka tarjoavat turvan vain
yksittdisen riskin tai muutamien vahinkoseuraanmstaralta (Vakuutusneuvonta
2007). Tallaisia yksittaisia tapauksia voivat olsimerkiksi silmélasiliikkeiden
tarjoamat vakuutukset silmalaseille, kodinkonelglden tarjoamat vakuutukset
taulutelevisioille tai ulkolaisten yhtididen tarjpat syopavakuutukset (Vaalisto 2007).

! vaihtajiksi méaaritelladn ne asiakkaat, jotka owatihtaneet kaikki (joko yhden tai useamman)
vakuutukset pois If Vahinkovakuutusyhtiostd, koskarkastelun kohteena on vaihtoprosessi ja
paatdksenteko, eika sattuma joka on ajanut asibkisaa. autokaupassa johonkin tiettyyn vaihtoehtoon
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2. KULUTTAJAN VAKUUTUSYHTION VAIHTOPOLKU

Tassa tutkimuksessa kuluttajan vakuutusyhtion waintliittyvaa vaihtokayttaytymista
tutkitaan prosessina, jossa kiinnitetddn huomioy@srasiakkaiden ominaisuuksiin ja
asenteisiin  vakuutusyhtioitda kohtaan. Nain ollen ihtgkayttaytymisella ja

vaihtoprosessilla tarkoitetaan kuluttajien vakuyhig®6n kohdistuvaa niin sanottua
vaihtopolkua ja muita vaihtamiseen liittyvia tekifo(Jarvinen & Remes 2005: 88).

Roos (1998: 15-16; 1999: 113) kuvaa vaihtoprosesstastopoluksi (switching path),
johon kuuluu nelja vaihetta: vaihtamisen laukaisete&ijat (triggers), asiakassuhteen
lahtokohdat (initial stage), prosessiin vaikuttasattekijat (process) seka vaihtopolun
lopputulokset (outcome) (ks. Kuvio 1). Aika ja asassuhteen historia ovat
tutkimuksessa tarkeassa asemassa, koska ne ayttandrtamaan vaihtoprosessia.

VAIHTO- ASIAKAS- PROSESSIIN
POLUN \ SUHTEEN \ VAIKUT- \ LOPPU-
KAYNNIS- — / LAHTO- — /| TAVAT OSA- _|/ TULOS
TAJA KOHTA TEKIJAT

Kuvio 1. Kuluttajan vaihtopolun osatekijat. (Roos 1999: 113)

Vaihtopolun kaynnistgjalla tarkoitetaan tekijaékgomuuttaa nykyistd asiakassuhdetta
niin, ettd se saa kuluttajan aloittamaan vaihtamisilloin ollaan polun alkupaassa.
Vaihtoprosessin lahtokohta viittaa asiakassuhtégmgeen ja lujuuteen seka kuluttajan
uskollisuuteen, luottamukseen ja sitoutuneisuuteéhtékohdalla on vaikutusta siihen,
mika kaynnistaa vaihtoprosessin, miten se etenedljainen sen lopputulos on. (Roos
1998: 16-17; 1999: 114-115.) Vaihtoon vaikuttavsatekijoitd ovat heilurit, luotaan
tyontavat ja luokseen vetavat tekijat, seka tunkejg valittamiseen liittyvat tekijat.
Vaihtopolun lopputuloksella puolestaan tarkoitetasith tulosta, mihin asiakkaan
toiminta on johtanut polun paatteeksi, eli tasggatksessa vakuutusyhtion vaihtoon.
(Jarvinen & Remes 2005: 93.) Seuraavaksi kaydapn yisityiskohtaisesti kaikki
vaihtoprosessin osatekijat Roosin mallia mukaillen.
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2.1. Vakuutussuhteen lahtokohdat

Kuten aikaisemmin jo todettiin, vaihtoprosessinté&iohdalla viitataan asiakassuhteen
pituuteen ja lujuuteen seka kuluttajan uskolliseate ja sitoutuneisuuteen.
Lahtokohdalla on vaikutusta kaikkiin vaihtopolun imin osatekijoihin ja lisaksi
vakuutusymparistdssad korostuu kuluttajan luottarenkeerkitys vakuutusyhtiota ja
voimassa olevaa suhdetta kohtaan. Talla tarkondtaztamusta yksityisyyden suojaan
sekad henkilttietojen lainmukaiseen kasittelyyn. akkaiden on voitava luottaa myos
korvaustilanteessa sopimusten sisaltoon liittyvadontusten toteutumiseen. Asiakas siis
luottaa saavansa riittdvan korvauksen vahingonuesgh. Luottamuksen lisdksi
kuluttajan ja vakuutusyhtion edustajan valiselldonavaikutuksella on ratkaiseva
merkitys suhteen laatuun seka sen jatkumiseerviriéér & Remes 2005: 93-94.)

Asiakassuhteen lahtokohtien seka sen luonteen lkilrgaitaytyy myos tarkastella
vakuutussuhteen seka vakuutuspalvelun luonnettakakae tekevat vakuutuksesta
asiakkaalle edes jonkin verran konkreettisen, j@hinkoa ei tapahdu. Liséksi
asiakassuhteen lahtbkohdat ovat niita tekijoitékgovaikuttavat koko vaihtoprosessiin
aina alusta loppuun asti. Nain ollen ne ovat Igso&essissa koko ajan.

2.1.1. Vakuutussuhde osana vakuutusta

Vakuutussopimuslaissa on maaritelty, ettei vakusgpsnuksen voimassaoloaikaa ole
rajoitettu (Jarvinen & Remes 2005: 88). Asiakas wis halutessaan pdaattaa
asiakassuhteen vakuutusyhtioon milloin tahansatelkin vakuutussuhde on yleensa
pitkaikainen prosessi, vaikka se olisi vain kenaitoinenkin. (Grénroos 1996: 21.)

Gronroos (2001: 67) kuvailee asiakassuhdetta seasta

"Tuotteiden, palvelujen, tietojen ja muiden vastkKisten hyodykkeiden vaihtoa
tapahtuu aika ajoin, mutta suhde on voimassa k¢ko, anyds vaihtojen valilla. Kun
suhde on muodostunut, asiakkaat ovat koko ajarklasia - ja heitd pitaisi kohdella

asiakkaina huolimatta siitd, ostavatko he tiettigatkena vai eivat.”

Tama maaritelma kuvastaa myods vakuutusmaailmassvaal asiakkaan ja
vakuutusyhtion vélista suhdetta. Asiakas ei valiétignole kovinkaan usein yhteydessa
vakuutusyhtioon tai hanki uusia vakuutuksia, matt suhde on olemassa. Eli vaikka
asiakas poistuu palvelutapahtumasta (esim. toistsfovakuutussopimus on silti
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voimassa vuosikymmenien ajan (Jarvinen & Heino 200d). Vakuutussuhde on
yleensa pitkaaikainen, silla sopimuksen teon jasedfivan korvauksen vélilla saattaa
olla pitka vali. Joillakin kuluttajilla ei ole ehk#oskaan tarvetta saada korvauksia.
Suhdetta ei voida néin ollen pitaa kovin tiiviikhska asiakas saattaa tavata ehka vain
kerran yhden vakuutusvirkailijan koko elamansa mékaTaman vuoksi vakuutusten
konkreettinen hyoty jaa usein todistamatta ja &siakta suhde saattaa tuntua turhalta.
(Linkola & Riittinen-Saarno 1987: 4; Partanen & ®&ka 1979: 36-37, 57.)

Taman vuoksi onkin pohdittu, onko vakuutussuhdéatos asiakassuhde, kun asiakas
saa saanndllisesti vain maksukuitin. Muuta yhtegitéalttamatta ole puolin eika toisin
ollenkaan. Lasku kertoo, etta suhde on olemass#arkuten aikaisemmin on todettu,
niin juuri muita elementteja siina ei ole nakyvisdés muuta hoitovaiheen palvelua (ks.
Kuvio 2) ei ole ollenkaan, asiakassuhde saattaketieivuosien mittaan (Partanen &
Sihvola 1979: 59), ellei vakuutusyhtié sdanndélligiiajoin pida yhteytta asiakkaisiinsa
ja esimerkiksi tarkista heidan kanssaan ovatko vakset ajantasalla.

Vakuutusyhtidlla on kuluttajaan nahden vahvempimaserzakuutussuhteessa, silla se
tietdd paljon enemman vakuutuksista, kuin keskpkettuttaja (Santanen & Laitinen &
Kekale 2002: 36). Informaatio kulkee yleensa kaljaih ja vakuutusvirkailijan valilla
vuorotellen ja myos luottamuksen tulee olla nailerolmolemminpuolista (Gidhagen
1998: 7). Asiakassuhteen synnylle on tarkea, \etkfuutusyhtio pystyy herattdmaan
asiakkaassa luottamuksen tunteen siita, ettd seenkgk ratkaisemaan asiakkaan
ongelman. Luottamus muodostaa suhteen ytimen japgéisi olla itsestaanselvyys
kaikissa asiakassuhteissa. (Sipila 1998: 49-50.)

Vakuutussuhde voidaan jakaa eri vaiheisiin sekifisgati etta sisallollisesti. Ajallisesti
se jaetaan kolmeen vaiheeseeh: tekovaihe 2. hoitovaihe ja 3. korvaus- eli
vahinkovaiheks. Kuvio 2.). Tekovaiheessa suhde vakuutusyh@dkuluttajan valilla
on vasta alkamassa, silla kuluttaja on ostamadsaautasta ja vakuutusyhtié puolestaan
myymassa sita tulevalle asiakkaalleen. Vakuutusswhtsyntymiseen ja kestoon
vaikuttavat hyvin monenlaiset asiat, kuten esimesikinyyntityd, korvauspalvelu, seka
tietojenkasittely. (Linkola & Riittinen-Saarno 1987, Partanen & Sihvola 1979: 53.)
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VAKUUTUS- KORVAUS-
PALVELU: PALVELU:
Teko- Korvaus-
vaihe v | Vakuutus- | vaihe
N Hoito- r~ | tapahtumg =\ i~
osto suoritus

YLEISPALVELU:

Neuvonta Vahingon- Turvallisuustyo Sijoitus
torjunta

Kuvio 2. Vakuutuspalvelun ja -suhteen ajallinen seka siigién jatkumo. (Mukaillen:
Partanen & Sihvola 1979: 53).

Hoitovaihe alkaa, kun vakuutussopimus on solmdtpgattyy vahingon tapahduttua tai
sopimuksen purkauduttua. Korvaus- eli vahinkovadlkaa vakuutustapahtumasta
(esim. autokolari, varkaus tai ladkarissakayntiytten sitéd ei siis valttdmatta aina
tapahdu ollenkaan. Myds laheskaén jokainen vakweitpgaty korvausvaiheen jalkeen,
vaan sopimuksen hoitovaihe jatkuu sen jalkeen. &asvaiheessa suhde jakautuu
lisdksi selvitys- ja suoritusvaiheisiin. (LinkofaRiittinen-Saarno 1987: 2; Partanen &
Sihvola 1979: 53.)

Sisallollisesti vakuutuspalvelu jaetaamakuutuspalveluyn korvauspalveluun sekéa
yleispalveluun Vakuutuspalvelu sisaltda kaikki ne toimet, jottehd&én asiakkaan
hyvaksi vakuutustapahtuman eli vahingon varaltamBskiksi asiakkaalle voidaan
tehda turvakartoitus, jossa asiakkaaseen, hanenisii@isa sekd omaisuuteensa
kohdistuvat riskit tarkistetaan oikean vakuutustumhankkimiseksi. Korvauspalveluun
puolestaan kuuluvat toiminnot, joita ryhdytddn tekén asiakkaan hyvaksi vahingon
tapahduttua. Esimerkiksi kaskosta korvataan asallkaijaisauto, jos oma auto jattaa
tielle. Yleispalveluihin kuuluvat niin vakuutusneanta, vahinkojen torjunta,
turvallisuustyé kuin sijoituksetkin. Yleispalvelu no mukana suhteen jokaisessa
vaiheessa. Yleispalvelun muodoista yleisimpia ossitmerkiksi vahingontorjuntaty®
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(esim. vesivahinkojen ja murtojen estadminen) jkelineturvallisuustyd (esim. auton
kunnosta huolehtiminen). (Partanen & Sihvola 1%53:54.)

Edellisessa kuviossa ei kuitenkaan ole otettu hoomi ettd asiakas saattaa jossakin
suhteen vaiheessa poistua siitd tyytymattomyydejot&in muun syyn vuoksi. Syyna
voi olla esimerkiksi tyytymattémyys vakuutustarjpah tai epaselvaan
internetpalveluun. Vakuutussuhteen kohdalla voidsigshpuhua myos asiakassuhteen
elinkaaresta, jossa erotetaan puolesthaalkuvaihe 2. ostovaiheja 3. kulutusvaihe
(Grénroos 1996: 21) (Ks. Kuvio 3.).

Kuvio 3. Vakuutussuhteen elinkaaren vaiheet. (Salo 1994: 49)

Ensimmaisessa vaiheessa kuluttaja huomaa vakugytesta esimerkiksi muuttuneen
elamantilanteen johdosta (auto tai asunnon hankimpsen syntyma, opiskelu, perhe).
Silloin kuluttajan mielenkiinto heraa joitakin vakusyhtiditd kohtaan. Hanella on
tiettyja ennakkokasityksia kyseessa olevista vakspiitioistd, jotka vaikuttavat hdnen
paatoksentekoonsa. Han arvioi eri vaihtoeRfo@di eri vakuutusyhtisitd ja laittaa ne

2 Ks. tarkemmin vaihtoehtojen arvioinnista ja vetsiia alaluvusta 2.3.3.
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mielestddn paremmuusjarjestykseen. Sen jalkeentt&jalu valitsee silla hetkella
mielestdén sopivimman vakuutusyhtion omien valinta&riensa pohjalta. Alkuvaiheen
jalkeen mielenkiinto vakuutusyhtiéta kohtaan vordi&, jos asiakas on tyytyvainen
saamaansa tarjoukseen. Mutta han voi myos ollaymgton, jolloin han poistuu
suhteesta jo ennen kuin se on periaatteessa edasytehlkaa. Silloin tdméa
potentiaalinen asiakas on ainakin toistaiseksi nmettye (Gronroos 1996: 22, 24;
Linkola & Riittinen-Saarno 1987: 6.)

Alkuvaihetta seuraa ostovaihe, jossa vakuutusyditaa asiakkaalle lupauksen, joka
lunastetaan myohemmin, eli vahingon sattuessa.taiit peruste myonteiselle

ostopaatokselle on etta, lupaus miellyttad asiakgat han luottaa siihen, etta

vakuutusyhtio sen lunastaa. Talléin vakuutusyhtibtehnyt asiakkaalle oikeanlaisen
vakuutuksen, oikeaan aikaan ja oikealle kohteéBednroos 1983: 11; Gronroos 1996:
22.) Jos vakuutusyhtid epaonnistuu antamassaarulspssa tai se ei osaa tarjota
asiakkaan tarpeisiin sopivaa vakuutusta, seuraanta@kdisesti tyytymattomyytta ja

mahdollinen vakuutusyhtion vaihto. Liséksi asiakasdaan ostovaiheessa menettaa
huonon tilannehallinnan tai puutteellisen tai velisen tiedon vuoksi. (Grénroos 1996:

22; Linkola & RIiittinen-Saarno 1987: 7.) Jos kudyst hyvaksyy vakuutusyhtion

tarjouksen, han siirtyy seuraavaan vaiheeseemnklidsvaiheeseen.

Kulutusvaiheessa asiakas kuluttaa ostamaansa wepalvelua. Téhan vaiheeseen
kuuluvat esimerkiksi vakuutusmaksujen maksaminen Karvausten hakeminen.
Kulutusvaiheessa punnitaan vakuutusyhtion kykytazopalvelua ja lunastaa annetut
lupaukset suhteessa asiakkaan odotuksiin ja koksimulapahtuneesta tuotannosta ja
kulutuksesta. Jos asiakkaasta kokemus on riittjpgsitiivinen suhteessa annettuihin
lupauksiin, kokee han luultavasti palvelun laadwvaksyttavaksi. Vakuutusyhtion
tulee saada asiakas tyytyvaiseksi koettuun palvemstuun, ettd asiakassuhde
vahvistuisi ja uudelleenostojen todennékdisyys aliggisi (ringissa alkaa ns. uusi
kierros). Jos kuitenkin kay niin, ettei vakuutusghtysty lunastamaan lupauksiaan, on
asiakas tyytymaton saamaansa palveluun. Nain slikteen elinkaari saattaa katketa,
ja yritys on saanut tyytymattoman asiakkaan, jopksoeilla voi olla negatiivinen
vaikutus yrityksen maineelle. (Grénroos 1983: 1XprBoos 1996: 22.) Tyytyméatdn
asiakas voi siis mahdollisesti poistua "ringist&’ giirtya kiinnostuksen herattaneen
kilpailijan "rinkiin” (Ayvari, Suvanto & Vitikainen1995: 204), jolloin suhde edelliseen
yhtiéon paattyy joko kokonaan, ehdollisesti tattasn.
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2.1.2. Vakuutussuhteen purkaantuminen

Vakuutussuhde paattyy, kun jompikumpi osapuoli ttgse asiakassuhteen. Silloin
asiakkaan tarve palvelulle loppuu tai han siirtygnkin toisen vakuutusyhtion
asiakkaaksi. Vakuutusyhtié puolestaan voi irtisasoaiteen, jos asiakas ei noudata
voimassa olevaa sopimusta, kuten esimerkiksi malkdaiutusmaksuja. (Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2006: 80.) Kuten tiedetdaan, ymigR olemassaolon kannalta on
tarkeda omata asiakkaita eika vain yrittda kokm djankkia uusia. Tyytyvaisyydella
palveluun seka palvelun ja asiakassuhteen laadwilasuuri merkitys kuluttajien
pysymiselle yrityksen asiakkaina. (Keaveney 1995) 7

Tama tutkimus kasittelee vakuutusyhtion vaihtamislieentisen suhteen purkautumista.
Taman vuoksi asiakaspysyvyyteen ja asiakasuskotksm ei perehdyta téssa
tutkimuksessa ollenkaan, vaan siihen mikd saa lessdktyytymattomiksi olemassa

olevaan tilanteeseen ja nain ollen vaihtamaan Malkyhtionsa toiseen. Asiakassuhteen
menettamista kasitellaan sen vuoksi, ettda menginatgsiakkaiden takaisinhankkiminen

tulee yritykselle kallimmaksi kuin jo olemassa\akn asiakassuhteiden yllapitAminen.
Liséksi uusi asiakkuus on tietysti heikompi, kuinogia kestanyt ja taman vuoksi

vanhat asiakkuudet ovat tarkeitd. Tietysti myosatwabiakkaat ovat vakuutusyhtidille

tarkeitd. Vakuutusyhtio, jolla on paras tuntumaakisaisiinsa, kykenee parhaiten

ennustamaan asiakkaiden ostokayttaytymista ja ho@@an sen mukaisesti. (Mantyneva
2003: 15.) Asiakassuhteiden yllapitamisessd ensiggna askeleena on tunnistaa
erilaiset syyt, joiden vuoksi vakuutusyhtiota vasbahn yleisemmin.

Asiakassuhteen purkaantumisellahan tarkoitettissd&tutkimuksessa sitd, etta asiakas
vaihtaa kokonaan vakuutuksensa (yhden tai useamimiaegn yhtioon. Nain ollen pois
jaéavat lahinna sattuman vuoksi vakuutuksiaan vaddg jotka eivat ole sen suuremmin
harkinneet vaihtoa jonkin tietyn syyn vuoksi. T@la sattumaan liittyvia tilanteita
voivat olla esimerkiksi matkalle 1ahtd, jolloin akas ottaa matkavakuutuksen nopeasti
jostakin vakuutusyhtidstd tai matkatoimistosta raatkoston yhteydesséa, ilman sen
kummempaa sitoutumista vakuutusyhtioon.

Asiakassuhteen ja vakuutussuhteen purkautumisestaelaty aikaisemmin joitakin
tutkimuksia (esim. Hocut 1998; Michalski 2001). Htc (1998) kasitteli
tutkimuksessaan asiakassuhteen paattymistd yieigpaedvelualoilla. Tutkimuksen
mukaan kolmen tekijan yhteisvaikutuksella on mgdtd sitoutumiseen seka suhteen
paattymisen todenndkdisyyteen. Nama tekijat ovatluttajan tyytyvaisyys
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palveluntarjoajaan, vaihtoehtoisten palveluntargmaj laatu seka suhteeseen
investoiminen. (Hocutt 1998: 191.) Lisaksi tekigipiden vuoksi suhde purkaantuu,
loivat lilan monimutkaiset vakuutusehdot, vakuutaksujen suuruus, epavarmuus
vakuutusasioita (esim. vakuutusturvan laajuus) guutusyhtididen vakavaraisuutta
kohtaan seka luottamuksen puute. Liséksi vakuudugglettiin vain valttdmattémana
pahana. (Hellberg 1984: 21.)

Yhdysvalloissa tehtiin 1990 luvun alussa tutkimj@ssa etsittiin yleisimpia syita,
joiden vuoksi eri toimialojen yritykset menetta\atiakkaitaan. Sen mukaan lahes 70
prosenttia inmisista lakkaa ostamasta yrityksetiéita tai palveluja, koska yritys ei ole
kiinnostunut heista eika asiakassuhteen yllapidogéstanneista 14 prosenttia lopetti
asiakassuhteen, koska oli tyytymaton tuotteisiin palveluun sekd valitusten
hoitamiseen. Alle 10 prosenttia vastanneista vaiitpailijan asiakkaaksi halvemman
hinnan vuoksi. (Arnerup & Edvardson 1992: 212.)

Tyytyméattémyys johonkin asiaan voi syntya hyvinlasten tekijoiden kautta, mutta
yleisesti tyytyméattémyyden on todettu olevan suwsyty suhteen paattymiseen (Roos
1998: 51). On kuitenkin hyvd huomata, ettei kaikigytymattomyys aina johda

vakuutusyhtion vaihtoon, silla tyytymattomyydestdauolimatta monet kuluttajat

haluavat minimoida vaivansa eivatka halua muutidaejaan.

2.1.3. Vakuutuspalvelu asiakassuhteen ytimena

Palveluiden konsepti on monimutkainen, silla palvebi saada erilaisia ominaisuuksia
ja piirteitd. Taman vuoksi palvelun maarittely \deditteisesti on vaikeaa. Esimerkiksi
auton vuokraaminen on erittédin aineellinen palvelun taas vakuutuspalvelussa
kuluttaja maksaa jostakin, joka ei ole kovinkaamkseettista. Palvelut ovat monista
toiminnoista koostuvia prosesseja, joita kuvataatjdn perusominaisuuden avulla:
aineettomuus, epayhtenaisyys, tuotannon ja kuletukssamanaikaisuus seka
hetkellisyys (ks. Kuvio 4). (Gidhagen 1998: PayA83: 9.)
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Kuvio 4. Palvelun nelja ominaispiirretta. (Mukaillen: Payi®93: 9).

Palveluja ei voi koskea, tuntea, ndhd&d, maistastdsaeikd kuulla ennen ostamista.
N&ain ollen asiakas joutuu paatteleméén palvelunnaisuudet niistd aineellisista
vihjeista ja todistusaineistosta, joita on saalavi{Gidhagen 1998: Lamsa & Uusitalo
2002: 17-18.) Kuluttajien on vaikea arvioida palyalverrattuna tavaroihin, koska
palvelujen aineelliset ominaisuudet ovat vahaisianiita ei ole ollenkaan. Taman
vuoksi asiakkaan on vaikea arvioida objektiivisgsivelun merkitysta itselleen tai
verrata sita aikaisempiin kokemuksiin. N&in ollealvelujen ostaminen perustuu
esimerkiksi maineeseen tai aineelliseen palvellokseen, kuten vuokrattuun autoon
tai luottokorttiin. (Gidhagen 1998: 4; Gronroos 7989.)

Majaron (1982: 193) mukaan vakuutus on palvelusalden tuotteista aineettomin,
silla asiakas ei valttamatta hydody suhteesta kattisesti mitenkaan. Kyse on siis
pohjimmiltaan lupauksesta, joka on luonteeltaarsithyaineeton (Jarvinen 1998: 148).
Vakuutuspalvelua ei voi kasin koskettaa, nahd&atdella eikd vertailla yhta helposti,
kuin vaikkapa suutarin tai kampaajan palveluksiaakMituspalvelun fyysisia

ominaisuuksia ovat esimerkiksi toimitilat ja makaitk. Konkreettisimmillaan

vakuutus on kuluttajan saadessa vakuutuksen haakinyhteydessa todisteeksi
vakuutuskirjan. Kyseessa on sopimus, jonka perllstesiakkaalla on oikeus saada
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rahallinen korvaus niissa tapauksissa, jotka soks&mssa on maaritelty. (Jarvinen &
Heino 2004: 10; Kuluttajatutkimuskeskus 2006.)

Palvelut ovat heterogeenisia, silla ne ovat yleehsdisten tuottamia ja nain ollen
vaihtelevia. Jokainen palveluntarjoaja vaikuttaaalian panoksellaan laatuun seka
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan on nain ollerkeaitietdd mita h&n saa. Toisaalta
my0s asiakas itse seka muut asiakkaat vaikuttaataelpiun, koska asiakkaat ja heidan
vaatimuksensa poikkeavat toisistaan. Asiakkaat nkpiigvat palvelut eri tavoin, joten
asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutuksella suuri merkitys palveluiden
epayhtenaisyydessa. Palvelut jaetaan, kulutetaakottaan samaan aikaan kuin ne
tuotetaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas gehZeluntuottaja ovat lasna, kun
palvelua tuotetaan. (Gidhagen 1998: 3—4; Gronr@83130.)

Palvelujen hetkellisyyden ja ainutkertaisuuden dakiiitd ei voi tallettaa, sailyttaa,
varastoida eika myyda edelleen, silla palvelut &lktlat olemasta heti niiden kulutuksen
jalkeen. Palvelua ei voi myodskaan palauttaa, vaikifaen ei olisikaan tyytyvainen.
(Kuluttajatutkimuskeskus 2006; Lamsa & Uusitalo 2009.) Palvelujen maaritelman
vastaisesti vakuutuspalvelua ei kuluteta samaltadaituotetaan, eika se ole myodskaan
hetkellinen. Vakuutuspalvelu kylla syntyy ja turvanluttaminen alkaa samalla kun
vakuutus otetaan, mutta vakuutusturvaa kulutetaako ksen voimassaolon ajan.
Vakuutuspalvelua ei voi saastaa ja kayttaa myohemmutta itse vakuutussopimus on
voimassa pidempéaan. (Jarvinen & Heino 2004: 6 luKajatutkimuskeskus 2006.)

Vakuutuksen Kkatsotaan wusein olevan monimutkaisenkpin  monen muun
palveluhyddykkeen. Vakuutus maksetaan yleensa &elkéennen kuin vakuutusturva
on kokonaan luovutettu tai korvausta maksettu. data vakuutusturva luovutetaan heti
sopimuksen solmimisen yhteydessa ja turva on olsans@pimusajan, vaikkei vahinkoa
sattuisikaan. Lisdksi on otettava huomioon, ettéuugus on hinnoiteltava aina erilaisten
ennusteiden perusteella, koska lopullisia kustasiaulkei hintaa asettaessa voida
varmuudella tietdd. Huomionarvoista on myds sé, ledtrvauksen voi saada joku muu
kuin vakuutuksenottaja. (Jarveld 2004: 5; Kuluttajdmuskeskus 2006.) Esimerkiksi
likennevakuutuksesta voidaan korvata muidenkinkit@len henkilévahinkoja kuin
pelkastadn vakuutuksenottajan. Korvauksen kohteenalla vaikkapa auton kuljettaja
ja mukana olleet matkustajat.

Seuraavassa kuviossa (ks. Kuvio 5.) havainnoliiatetpalvelujen aineettomia piirteita
Shostackin tuote-palvelu jatkumoa mukaillen. Kutéosn poistettu tuotteet ja tehty
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ainoastaan finanssialan palveluja koskeva. Siifldiga palveluja on sijoitettu janalle
riippuen siita, sisaltavatkd ne enemman aineellisiaaineettomia piirteitd. Nain ollen
janan eri osiin sijoittuvat palvelut sisaltavatasitikohdasta riippuen tietyn maaran
aineellista ja tietyn maaran aineetonta osaa. (B&¢nusitalo 2002: 17.)

Aineellinen Aineeton
Luottokortti Pankkilaina Héddvakuutus Kotivakuutus
Saastotili Sijoitusrahasto  Eldkesuunnitelma

Kuvio 5. Finanssialan palvelujen jatkumo. (Mukaillen: Cdwk984: 34; Lamsa &
Uusitalo 2002: 17).

Esimerkiksi luottokortti on erittéin aineellinen)l& se on aina mukana kukkarossa ja
symboloi joko sitd miten paljon rahaa on tililld raahdollisuutta saada luottoa. Noin
puolessa valissa jatkumoa on pankkilaina. Rahadtdaan, jotta voi ostaa esimerkiksi
talon. Silloin kuluttaja ottaa pankkiin yhteyttdl]e&irjoittaa lainasopimuksen, jolloin
han tietdaa, etta laina korkoineen on maksettavaidak tietyssa ajassa. Vakuutukset
puolestaan sijoittuvat janan toiseen, aineetton@gihan. Vakuutuspalveluja pidetdan
aineettomampina, kuin esimerkiksi pankkipalvelu@ankissa kuluttaja saa heti
konkreettista rahaa oton yhteydessd, tallainen demtknen puoli puuttuu
vakuutuspalveluista kokonaan. (Gidhagen 1998: 5-6.)

2.2. Vakuutusyhtion vaihtoprosessiin vaikuttavétj#

Itse prosessiin vaikuttavien osatekijoiden avulédaan tunnistaa vaihtoon vaikuttavat
osatekijat, jotka ovat. luotaan tyontavafpushing switching determinants) luokseen
vetavat tekijat(pulling switching determinants) sek&ilurit (swayers) ja2. tunteisiin
(emotions)ja valittamiseen(complaining) liittyvat tekijat Luotaan tyontavat tekijat
tarkoittavat niita tekijoitd, joiden takia kulutgajharkitsee vaihtamista. Naita tekijoita
voivat olla esimerkiksi pettymykset korvauskaytdisseé, Kkalliit hinnat tai
vakuutusyhtion toimiston sulkeminen omalta kotipaikunnalta. Kuitenkin luokseen
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vetavat tekijat saavat kuluttajan vaihdon jalkeankdéiymaan vanhan palveluntuottajan
luona. Kuluttaja voi esimerkiksi pitaa jonkin vakukisen vanhassa yhtiossa, koska
kokee sen jollakin tavalla paremmaksi vaihtoehdoKkéilaisesta esimerkkind voidaan
mainita lapsivakuutus. Sen ehdot tulevat kireammgisrettaessa vakuutus toiseen
yhtioon, koska lapsella on ennen vaihtohetkea othdennékdisesti jo erilaisia
sairauksia, jotka nain ollen suljetaan pois vakksgm piirista. Toisaalta kyse voi olla
my0s suoranaisista vaihtamisen esteistd, joita walksyhtiét omalla riskivalinnallaan
asettavat asiakkailleen. (Jarvinen & Remes 2005: 93

Vakuutusmaailmassa prosessiin vaikuttavista ogéatstd korostuvat erityisesti luotaan
tyontavat tekijat (eli syyt, joiden vuoksi kuluttakokee vaihtavansa yhtitta), koska ne
ovat helpoiten tunnistettavissa kuluttajien vaildtgtkaytymiseen liittyvista
kertomuksista. Asiointi entisessa vakuutusyhtidgas&aihdon pitkittyminen on yleensa
seuraus selvistd vaihtamisen esteistd, joita valybtiot omilla riskivalinnoillaan
asettavat kuluttajille. (Jarvinen & Remes 2005) 94.

Heilureita on seka positiivisia ettéd negatiividde eivat yksinaan aiheuta vaihtamista,
mutta ovat vaikuttamassa vaihtopaatokseen. Myoteédtija palvelusta valittaminen
liittyvat kuluttajan vaihtokayttaytymiseen. On lkerikin mahdotonta sanoa tarkkaan,
miten tunteet todellisuudessa vaikuttavat vaihtpah, silla ne eivat valttamatta ole
koko ajan mukana ja niiden voimakkuus saattaa ‘elifadvaintoprosessin aikana.
Tunne voi siis vaikuttaa vaihtopaatokseen, muttsatdta vaihtopaatds voi olla
seurausta tunteista. (Roos 1999: 86.) Myods vakyaotparistossa heilurit voivat joko
nopeuttaa tai hidastaa vaihtamista. Positiivisidluheta voivat olla esimerkiksi
juurtunut tapa toimia tietylla tavalla tai vakuughtiossa tyoskenteleva henkilokunta.
Negatiivisia heilureita voivat puolestaan olla esrkiksi vakuutusyhtion toimipisteen
sijainti tai minkalaisia vakuutuksia yhtiélla olRdos 1999: 202.)

Engel, Blackwell ja Miniard (1990: 39, 53) ovat pestaan jakaneet vaihtoprosessiin
liittyvat tekijat kolmeen ryhmaan: yksilolliset ereaisuudet, psykologiset prosessit ja
ympariston vaikutukset. Samantapaista jaotteludt&d@ymyos Ylikoski (1999: 78-79).
Yksilollisilla tekijoilla he tarkoittavat muun musa ikda, sukupuolta, taloudellista
tilannetta, koulutusta, asenteita, elamantyylidrspenallisuutta, kuluttajan omia
resursseja seka tietoja. Yksinkertaistetusti tamkoittaa siis sitd, ettd jokainen
kuluttaja kayttaytyy eri tavalla, silla jokaiseltan omat tarpeet ja halut. Psykologisiin
prosesseihin puolestaan kuuluvat oppiminen, mdiiwagsmformaation prosessointi seka
asenteiden ja kayttaytymisen muutokset. Nama tekiyg@ikuttavat ihmisen
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kayttaytymiseen yleisellakin tasolla seka muokkaamgds kayttaytymista kuluttajana.
Ympariston vaikutus kattaa perheen, viiteryhmat, Itthurin, yhteiskunnan,
sosiaaliluokan seka silla hetkella kaynnissa olexaihtotilanteen. Tassa tutkimuksessa
pyritddn kuitenkin I6ytdm&an niin sanottuja aittgkijoita, jotka tdssa tutkimuksessa
ovat vaikuttaneet kuluttajan vakuutusyhtion vailmoo

2.3. Kuluttajan vakuutusyhtién vaihtoprosessi

Perusoletuksena kuluttajien vaihtosyitd tutkittaesen, ettd kuluttaja pyrKii
valintakayttaytymiselladn maksimoimaan saamansalyryoHyddyn arvioiminen on
sitd, miten paljon kuluttaja kokee jostakin hyotysa, eli tassa tilanteessa
vakuutuksista. Hyoty voidaan maaritella "mita ktdje saa” ja "mista kuluttaja luopuu”
erotukseksi. Esimerkiksi vakuutusten osalta asiaess turvaa, kun taas vakuutuksen
osto vaatii luopumista rahasta seké ajasta. (SmiliggaHansen 2003: 170.)

Vaihtoprosessin pituus ja monimutkaisuus vaihtetsm mukaan, miten téarkeana
kuluttaja pitda ostosta ja miten paljon siihentyiyt riskeja (Ylikoski 1999: 92).

Esimerkiksi vakuutuksia otettaessa usein matkavakseen liittyy pienempi riski kuin

esimerkiksi kodin kiinteistovakuutukseen, koska kasbkuutus otetaan vain tiettya
matkaa varten, eikd sen voimassaoloaika ole vditt@mkovinkaan pitka. Myo6s
vahingon sattuessa korvaukset ovat pienemmat nmakkatwksessa kuin kodin
kiinteistovakuutuksessa, silla matkavakuutuksestavdtiaan esimerkiksi kadonneet
matkalaukut, kun taas kotivakuutus korvaa muun sauassi- ja palovahinkoja.

Vaihtoon liittyvasta paatoksenteosta ei ole viehty paljoa tutkimuksia. Sen vuoksi
tassa tutkimuksessa tarkastellaan kuluttajan g@eistinnan tekoon liittyvaa teoriaa,
koska vaihtoa pidetaan uudelleen valintana. EngaliBlackwellin mallia kuluttajan
paatoksentekoprosessista on usein kaytetty kuvamnkagduttajan kayttaytymista
valintatilanteessa. Engel ja Blackwell (1982: 2gvat paatdtksentekoprosessin viiteen
vaiheeseen:

1. Ongelman tunnistus

2. Informaation etsinta

3. Eri vaihtoehtojen arviointi
4. Valinnan teko

5. Paatoksen seuraukset
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Vaihtotilanne vaikuttaa siihen, miten laajasti &amkay kunkin vaiheen lapi. Aaripaina
valintatilanteessa ovat laaja ongelmanratkaisu sekésessa padssad rajattu
ongelmanratkaisu. (Engel ym. 1990: 28.) Vakuutu$yhtvaihto kallistuu enemman
laajaan ongelmanratkaisuun, silla siihen kaytetdéaansa paljon aikaa seka vaivaa ja
valinnan tekeminen nahdaan tarkeana paatoksenku(@enkin hyva huomata, ettei
ongelman tunnistus aina valttdmaéatta johda ostop&é&in, silla prosessi saattaa missa
tahansa vaiheessa keskeytya. (Ylikoski 1999: 98Ur&vassa kasitellaan tarkemmin
yksitellen jokaista paatbksentekoprosessin viittifetta.

2.3.1. Vaihtoprosessin kaynnistavat tekijat

Ensimmainen vaihe missa tahansa kuluttajan paattidsgprosessissa on ongelman
tunnistaminen. Kuluttaja tunnistaa ongelman sillditan hé&n kokee eron sen valilla
miten asiat ovat ja miten h&n haluaisi niiden ofevMonet erilaiset syyt voivat
aktivoida kuluttajaa tunnistamaan jonkin olemasdavan ongelman. (Engel &
Blackwell 1982: 25.) Naita syitéa voivat olla ykdibiijat (esim. asenteet, tarpeet ja
motiivit), taloudelliset tekijat (esim. ostokykyudtonsaanti) seka ymparistotekijat
(esim. ystavat, perhe, mainonta) (Ayvari ym. 1908

Yksilotekijoista esimerkkind voidaan mainita jarkraiset ostomotiivit, jolloin kuluttaja

ostaa hinta-laatusuhteeltaan mielestaan parhainvaiatoehdon. Asenteilla puolestaan
voidaan tarkoittaa esimerkiksi positiivista tai BBlyista asennetta tiettya

vakuutusyhtiota kohtaan. Tarpeita voivat esimetkaiia turvallisuuden tarpeet, jolloin

kuluttaja voi ottaa vakuutuksen turvaamaan taldisiel menetyksid. Toisaalta

vakuutustarve voi heratd, kun vahinko on jo sattujau asiakas huomaa, etta
vakuutukselle olisi ollut kayttéa. Taloudellisilléekijoilla tarkoitetaan puolestaan
kuluttajan taloudellisia resursseja. lhmisilla oeskimaarin paremmat ansiot kuin
ennen, varallisuutta on enemman ja vapaa-aikakadtitynyt. (Ayvari ym. 1995: 17,

20, 23.) Taman vuoksi myos vakuutusten tarve cd@éhs/nyt, koska kuluttajilla on

enemman vakuutettavia kohteita (esim. kesdmokkievé&akkosauto, harrastukset ja
lomamatkat).

Ymparistotekijoilla on myds oma vaikutuksensa kidjan kayttaytymiseen, kuten
vaikkapa ystavan suosittelu, joka voi laukaista uktajassa tarpeen Kkilpailuttaa
vakuutuksensa eri yhtidissa. Lisaksi ongelman wtamiseen vaikuttavat henkilon
aikaisemmat tiedot ja kokemukset. (Engel & BlackwkEd82: 25.) Eli minkalaisia

tietoja kuluttajalla on omasta vakuutusyhtiostaanpyolestaan muista yhtidista seka



26

naiden tarjonnasta. Aikaisempi tieto voi pohjautugids edelliseen vakuutusyhtion
vaihtoon tai vaikkapa pankin vaihtoon. Kuitenkinusmpana syyna prosessin
kaynnistymiselle on jonkinlainen tyytymattomyys gyikanteeseen ja halu muuttaa sitéa
paremmaksi (Ylikoski 1999: 96). Tyytymattomyys vjohtua esimerkiksi huonosta
asiakaspalvelusta, hitaasta korvauskaytannostayisék laskuista, huonoista eduista tai
kalliista vakuutusmaksuista.

Ensimmainen vaihe valintaprosessissa oli ongelraanistaminen, kuten aikaisemmin
jo mainittiin. Vakuutusalalla on kuitenkin paremgihua tarpeen tunnistamisesta kuin
ongelman tunnistamisesta. Tarpeen tunnistaminetii yaakin arsykkeen, esimerkiksi
uuden auton osto, joka puolestaan tarvitsee aina&iollisen likennevakuutuksen tai
uuden asunnon osto, jonka Kiinteisto ja irtaimigéativat vakuutuksen. Kuluttajaa ja
hanen kayttaytymistddn ohjaavat enimmékseen tajpese ovat osaksi perittyja ja
osaksi opittuja. (Ylikoski 1999: 96; Ayvari ym. 18917.)

Maslowin (Partanen & Sihvola 1987: 42—-44; Ayvari.yh995: 17-18.) tarvehierarkian
mukaisesti ihminen pyrkii tyydyttamaan erilaisiarvighierarkian tasoja alimmasta
alkaen aina ylimpaan asti. Naita tasoja on vilsisailymisen tarpeetesim. ruoka ja
lepo), 2. turvallisuuden tarpee{oma ja perheen suojal. sosiaaliset tarpeet, 4.
arvostuksen ja vaikutusvallan tarpeet seka 5. g&doteuttamisen tarpeatakuutukset
kuuluvat edella mainitun hierarkian toiseen tasaillg ihmiset haluavat vakuutuksilla
tyydyttaa turvallisuuden tarpeitaan.

Vakuutustarpeen herattda siis halu turvata itsgresfieensa sekd omaisuutensa ennalta
arvaamattomien tilanteiden varalta. Vuonna 2006dyeh tutkimuksen mukaan
suomalaiset vakuuttavat lahinna omaisuuttaan jesiglerakuutus olikin kotivakuutus
(irtaimisto ja kiinteistd 81 %). Kuitenkin kulutiajhuolettaa omaisuutta enemman oma
ja laheisten terveys, vaikka niitd ei vakuutetakghté aktiivisesti. Loukkaantuminen
paivittaisissa askareissa kotona ei huoleta, valkbamessa sattuu kotona noin 2000
tapaturmaa paivassa ja niihin kuolee jopa kuushkil@riskit koetaan merkittavaksi
uhaksi, mutta se ei kuitenkaan nay vakuutusten ihaaksa. Suomalaisilla on myds
vahan henkivakuutuksia verrattuna esimerkiksi dalsm tai ruotsalaisiin.
Tutkimuksen mukaan vain 38 prosentilla suomalasidit henkivakuutus. Tutkimuksen
mukaan lahes puolet vastaajista otti vakuutuksezlemiauhan vuoksi ja 30 prosenttia
toimeentulon turvaamiseksi tai tdydentamiseksiuf@«apanen & Jarvinen 2006: 10;
Peura-Kapanen, Nenonen, Jarvinen & Kivisto-Rahn280y: 15, 43-44, 48.)
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Roos (1999; 1998) ei esita mallissaan tarvettarigelmaa, vaan mainitsee vaihtopolun
kaynnistajan, eli triggerin. Se on mikd tahansaijdekjoka muuttaa nykyista

asiakassuhdetta niin, ettd se saa kuluttajan aodhan vaihtamisen. Silloin ollaan
vaihtopolun alkuvaiheessa. Vaihtopolun kaynnistépéat reaktiotekijat (reactional

triggers), tilanteeseen liittyvat tekijat (situatad triggers) sekd vaikuttavat tekijat
(influential triggers). (Roos 1998: 17; 1999: 114.)

Reaktiotekijalla viitataan kuluttajan ja palveluotiajan valiseen asiakassuhteeseen,
johon asiakas reagoi jollakin tavalla. Se voi eskiksi olla vakuutusyhtion
tuotevalikoima tai toimitilojen uusi sisustus. Titaeseen liittyva tekija on jokin suhteen
ulkopuolinen tekija. Silla tarkoitetaan muutostaakkaan elamassa, joka ei liity
vakuutusyhtion ja asiakkaan valiseen suhteesedt@wviitta ollenkaan. Tilannetekij6ita
ovat esimerkiksi ansiotulojen parantuminen, uudgoraosto tai lapsen syntyma. Myos
kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat demografisetutokset (ik&, koulutus, tulot ja
elamantilanne) voivat toimia tilannetekijoind. Vaitavalla tekijalla tarkoitetaan
asiakassuhteen ulkopuolista tekijaa, eli tekijaékaj liittyy Kkilpailutilanteeseen.
Vaikuttava tekija voi olla esimerkiksi kilpailevavakuutusyhtion tarjous, joka
kaynnistaa vaihtopolun tai jonkin vakuutusyhtionilagset toimet saadakseen

markkinaosuutensa kasvamaan. (Roos ym. 2004: 257.)

Yksi tarkeimmista vaihtokayttaytymiseen liittyvididtkimuksista on Keaveneyn (1995)
tutkimus, jossa han selvitti syitéd suhteen paatgfle eri palvelualoilla. Siind ajallinen
nakokulma oli jatetty kokonaan tutkimuksen ulkopali@l. Tutkimus osoitti, ettéd kolme
kriittisintd  palvelutuottajaa  vaihtotapausten kdtaa olivat kauneushoitolat,
automekaanikot seké& vakuutusasiamiehet. Suurin wwtoon oli ydinpalvelun
epaonnistuminen (44 %). Vakuutusyhtididen kohdgtlanpalvelun epaonnistumisella
tarkoitetaan esimerkiksi tyytyméattomyyttd korvauspluun. Lisdksi vaihtoon
Keaveneyn tutkimuksessa toiseksi ja kolmanneksieenvaikuttivat asiakaspalvelun
epaonnistuminen (34 %) ja hinnoittelu (30 %). (Kemey 1995: 74, 76.) Nordman
(2004: 144) tutki puolestaan uskollisuutta ja epallsuutta asiakassuhteessa.
Nordmaninkin tutkimus osoitti, ettd vaihtamisenigiie syy oli halvempi hinta.

Myds aikaisemmissa vakuutustutkimuksissa on havadimankaltaisia tuloksia, joissa
syita vaihdolle ovat olleet muun muassa halu kilgtaa, pettymys edelliseen yhtioén
(esim. hinnoitteluun, ydinpalvelun epaonnistumiseetai asiakaspalveluun),
elamantilanteen muutokset seka halu saada pahaderhmalla hinnalla. Kilpailevan
vakuutusyhtion yhteydenotto oli myds suurimpia &yisilla jopa 40 prosentilla
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vastaajista vaihto oli lahtenyt liikkeelle kilpar@n yhtion yhteydenotosta (postitse tai
puhelimitse). Yhtioista aktiivisimmat asiakashan&kiolivat selvasti Tapiola (22 %)
sekad Pohjantahti (18 %). (Kuulas Research Agen€&g201; Sampo 2002: 11.)

Suomen Gallupin (1992) tekeman vakuutustutkimuksemukaan yleisimmat

vakuutusyhtion vaihtokriteerit olivat halvempi hanja korvauksista saatavat maksut.
Muita syitéd vaihtoon olivat esimerkiksi toisen i aktiivinen myyntityd, hyva

asiakaspalvelu, vakuutusten keskittdminen sekétsé,vanhasta yhtiosta ei 10ytynyt
tarpeisiin sopivaa vakuutusta. (Salo 1994: 52.) foam (1991. 63) tekeman

tutkimuksen mukaan vakuutusyhtion vaihtoon johtaneiarkeimpia syitd olivat

keskittaminen, alhaisemmat hinnat, ep&onnistumira@rvausten maksamisessa,
vakuutusehdot, henkilosuhteet, muutto uuteen kotilnuono palvelu seka

laskutusepaselvyydet.

2.3.2. Informaation etsinta

Kun vaihtopolun kaynnistavét tekijat ovat aloittahevaihtoprosessin, kuluttaja etsii

tietoa tarpeen tyydyttavista vaihtoehdoista. Infaation etsintda on seka siséista etta
ulkoista. Sisaisella etsinnélla tarkoitetaan, étduttaja kayttdd muistissaan olevaa
tietoa ja kokemuksia, kun taas ulkoisessa etsidnfiguttaja kerda tietoa ulkoisista

lahteistd. Ensimmaiseksi kuluttajalle etsii infoatiata muistista selvittddkseen onko

hanella tarpeeksi tietoa potentiaalisista vaihto&id, eli vakuutusyhtidista, jotta han

voi tehda valinnan. (Engel & Blackwell 1982: 26; Wen 1987: 36—37.)

Usein kuitenkin kuluttaja tarvitsee muutakin kuimsésstéa informaatiota valinnan
tekemiseen. Talldin kyseessd ei ole rutiininomairestaminen, vaan valinta tuo
mukanaan tiettyja riskeja. (Engel & Blackwell 19&8; Mowen 1987: 36—-37.) Naita
riskejd kuluttajat yrittavat valttaa etsimalla ukkista lahteista lisatietoa eri
vakuutusyhtidistd ja niiden tuotteista (Ylikoski 98B 97). Ulkoisia lahteitd ovat
Kotlerin (1982: 140; 1997: 193) mukaan:

Henkilokohtaiset lahteet (perhe, ystavat, naapatiittavat)
Kaupalliset l&hteet (myyjat, esittelyt, mainontaftteet)

Julkiset lahteet (joukkoviestimet, tuotetestit jpolueettomat vertailut)
Kokeelliset lahteet (kasittely, tutkiminen ja tuesh kaytto)

PwnNdPE
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Vakuutusyhtion vaihtoa suunniteltaessa ulkoisistatdista varmasti henkilékohtaiset
lahteet ovat tarkeitd. Kaupallisina lahteind vomdagpitdd muun muassa
vakuutusyhtididen internetsivuja, tv-mainontaa jessuilla olevia asiamiehia. Julkisina
lahteind voidaan puolestaan pitdd esimerkiksi Kajah vakuutustoimistoa, joka
vertailee eri yhtididen vakuutuksia puolueettomadtisaksi julkisista l|ahteista
esimerkkind voidaan mainita, internetissa olevskuait, joilla voi vertailla vakuutusten
hintoja. Kokeellisella lahteella tarkoitetaan sitita asiakas kokeilee itse jonkin
vakuutusyhtion palveluja ja tekee johtopaatoksikéekoustensa perusteella.

Jokaisella kuluttajalla on oma tapansa etsia inéatiota, joten tietolahteiden merkitys
vaihtelee kuluttajien henkilékohtaisten ominaisuahks seka tuoteryhmien mukaan.
Lisédksi on olemassa riski vaaran valinnan tekertdsepten monien kuluttajien
tiedetdan olevan haluttomia tekeméaén valintojakkaaiheilla olisi paljonkin tietoa eri

vaihtoehdoista. Toiset kuluttajat puolestaan ouatokkaita tekem&an nopeitakin
ratkaisuja perustuen intuitioon, vaikka heilla eilisio juurikaan tietoa eri

vakuutusyhtidista ja niiden vakuutuksista. (EngeBlackwell 1982: 26.)

2.3.3. Eri vakuutusyhtididen arviointi ja vertailu

Kun kuluttaja on tunnistanut ongelman ja etsinyé siarten tarvittavaa tietoa, seuraa
mahdollista, kuluttaja pyrkii vahentdm&an mahdtdhs vaihtoehtojen maaraa.
Lopullisessa valinnassa on mukana vain vaihtoehtojeukko, jota kutsutaan
harkintajoukoksi. Silloin kuluttaja harkitsee jok& joukon vaihtoehtoa ja niiden
ominaisuuksia asettaen ne paremmuusjarjestykseaten kjo alaluvussa 2.1.1.
mainittiin. Tavoitteena on 16ytdd& vakuutusyhtiokgoratkaisee kuluttajan tarpeen.
(Engel & Blackwell 1982: 27; Ylikoski 1999: 101; iKbski ym. 2006: 37.) Suomessa
toimii monia vakuutusyhtiéita, joten vaihtoehtoja oseita. Yleisimmat harkintajoukon
vaihtoehdot ovat If vahinkovakuutusyhtié, TapidRghjola, Nordea Vahinkovakuutus,
Lahivakuutus, Fennia, Veritas, A-vakuutus, Pohjamia Turva. Yleensa kuluttajilla on
kuitenkin harkintalistallaan mukana muutama yhti€ein vain nykyinen seka kilpaileva
vakuutusyhtio (Kuulas Research Agency 2008: 14).

Vaihtoon liittyy kuitenkin aina riski, joka on jokbyvéksyttava tai ei-hyvaksyttava
(Peura-Kapanen & Jarvinen 2006: 6). Vakuutusyhti@hdossa riskin tulee olla
hyvaksyttava, jotta kuluttaja tekee vaihdon. Riskiedlttamiseksi kuluttaja arvioi
vaihtoehtoja arviointikriteereillda, joiden maara inalee kuluttajien valilla.
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Arviointikriteerit tarkoittavat palvelun ominaisusia sekd palvelun tuottamia hyoétyja,
joita kuluttaja kayttaa arvioidessaan vakuutusyhtja sen toimintaa. Toisin sanoen ne
ovat niita haluttuja piirteita, joita kuluttaja t@io haluamassaan vakuutusyhtitssa ja
vakuutuspalvelussa olevan. (Engel & Blackwell 1982; Ylikoski 1999: 101; Ylikoski
ym. 2006: 37.) Téallaisia piirteita voivat olla vakuksiin liittyvat piirteet kuten turvan
laajuus, omavastuun maara ja vakuutuksen hintaataiutusyhtiéihin liittyvat piirteet
kuten vakuutusyhtion koko, vakavaraisuus ja kansdisyys.

Vakuutusyhtididen vertailu vaatii aina kuluttajalteaivannakoéa. Vertailemiseen
vaikuttavat edella esilla olleet erityispiirteet,oita  vakuutuspalvelulla ja

vakuutussuhteella on. Kuluttajilla ei useissa t&gasa, toisin kuin yrityksilla, ole

mahdollisuutta harkita joko riskin pitamista omaliastuullaan tai taloudellisen

asemansa turvaamista vahingon varalta jollakin rauigkinhallintajarjestelylla. Nain

ollen kuluttajavakuutusta voikin verrata usein t#tattomyyshyodykkeeseen.
Vakuutuksen ottaminen voi tuntua kuluttajasta @atié@ttomaltd pahalta, josta pyritdan
selviamdan mahdollisimman pienella vaivalla. Tamdast puolestaan vahentaa
vakuutuksenottajan kiinnostusta perehtya eri vakewttioihin ja niiden tarjontaan.

Myds kuluttajan arvio vakuutustapahtuman epéatodedisilydestd saattaa vahentda
hanen kiinnostustaan tutustua vakuutussopimustéédssé siind oleviin ehtoihin.

(Norio 1994: 7.)

Tuoreen tutkimuksen mukaan (Kuulas Research Aget8: 14-15) vakuutusten
vaihtoprosessia aloittaessa jopa 40 prosentillatasfista oli jokin suosikkiyhtio
mielessaan. Jopa 60 prosenttia vastaajista harkitgtankin yhti6ita, kuin vain
suosikkiyhtiotaan. Arvioitaessa eri vakuutusyhtipiarkasteltiin turvia ja erilaisia etuja,
mutta ratkaisevimpana tekijdnd oli kuitenkin enné&aikkea halu Kilpailuttaa
vakuutukset, jotta hinta halpenisi. Tutkimuksesshrle tarkeinta kriteeria arvioitaessa
vakuutusyhtidita, olivat vuosimaksujen edullisuud2 (%), palvelu (11 %) ja
aikaisemmat kokemukset ja tiedot kyseisesta valeyhtidsta (9 %). Nayttaisi siis silta,
ettd syyt eivat liity itse yhtioon, esimerkiksi anke tarpeeksi suomalainen tai tarpeeksi
suuri, vaan taloudellisiin ja palveluun liittyvitekijéihin.

2.3.4. Vakuutusyhtion valinta ja vaihtaminen
Edellisessa vaiheessa kuluttaja laittoi mieleiser@ktoehdot paremmuusjarjestykseen

ja sen jalkeen han valitsee niisté silla hetkellédhpimmaksi vaihtoehdoksi katsomansa
vakuutusyhtion erilaisten valintakriteereiden pé&gaia. Tutkimusten mukaan kuluttaja
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valitsee esimerkiksi henkivakuutuksen keskimaarivalintakriteerin perusteella, kun
pankkipalveluiden valinnassa kriteerien maara eskimaarin 2,4. Lopullisen valinnan
kuluttaja tekee erilaisten paatdssaantdjen pohjalesinkertaisimmillaan tallainen
saantd voi olla "valitsen aina halvimman vaihtoatigigolloin kaytdssa on vain yksi
valintakriteeri. Kun kyseessa on monimutkainen @éakuten vakuutusyhtion valinta,
kuluttaja voi kayttdd useampia valintakriteerei@® gntaa niille eri painoarvoja.
(Yliskoski 1999: 108.)

Valinnan tekeminen ei kuitenkaan ole niin yksinkesta silla siihen vaikuttaa monet
tekijat. Valintaa suorittaessaan kuluttaja  pyrkii rviaimaan, minkalaisen

tarpeentyydytyksen palvelu hanelle antaa ja mitd Baa rahojen ja vaivannaon
vastineeksi. Lisdksi kuluttajan vakuutusyhtion w~&dan, kuten muuhunkin

valintakayttaytymiseen vaikuttavat yleisesti kulitiget, sosiaaliset, henkilokohtaiset ja
psykologiset tekijat. Kulttuurillisia tekijoitd ovakulttuuri (josta kuluttaja tulee),

osakulttuuri (johon kuluttaja samaistuu) sekd Kajan sosiaaliluokka. Sosiaalisina
tekijoind pidetaan kuluttajan viiteryhmid, perheséka erilaisia rooleja ja asemia
elamassa. Ika, elinvaihe, ammatti, taloudellinéantie, elamantyyli ja persoonallisuus
ovat henkilékohtaisia ominaisuuksia. Psykologisimminaisuuksiin luokitellaan

puolestaan motivaatio, kasitykset, oppiminen selffittajan asenteet ja uskomukset.
(Kotler 1982: 123-134; Ylikoski 1999: 103.)

Kotlerin (1982: 147) mukaan arviointivaiheen jeeitglinnan valilla on tekijoitd, jotka
vaikuttavat paatoksentekoon. Naita tekijoitd onmkal toisten ihmisten suhtautuminen
sekd ennakoidut ja ennakoimattomat tekijat. Toistemisten suhtautumisella ja
mielipiteillda on usein suuri vaikutus, silla kuteiedetaan "puskaradion” valityksella
asiat kulkevat nopeasti. Mitd voimakkaampi toistdmmisten suhtautuminen eri
vakuutusyhtidihin on ja mitd laheisempi tama hanloh vakuutusyhtion vaihtajalle,
sitAi enemman laheisen mielipiteet vaikuttavat pésGtekoon. Ennakoiduilla
tilannetekijoilla Kotler (1982: 147) tarkoittaa ewrkiksi perheen tuloja seka
vakuutustuotteen hintaa ja erilaisia etuja. Ennmalatiomat tekijat ovat puolestaan niita,
jotka saattavat ilmetessadn estdd kuluttajan d&teti Tallaisia tekijoita voivat olla
esimerkiksi myyjan ulkomuoto, joka ei miellytd ktihjaa tai tapa, jolla liiketta

hoidetaan. Kaikilla kolmella tekijalla voi olla sdkin vaikutus lopulliseen

paatoksentekoon.

Lopullinen valinta tapahtuu yleensa vakuutusyhtiéimistolla (73 %) ja puhelimessa
vakuutuksia vaihtaa noin joka viides. Internet aivasti heikoin kanava vaihtaa
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vakuutuksia, silla vain kuusi prosenttia vakuutugith vaihtaneista on tehnyt vaihdon
internetin kautta. (Kuulas Research Agency 2008:) 3Gakuutusyhtion valinnan
jalkeenkin kuluttaja arvioi tekemaansa paatostéejgaa valitsemaansa vakuutusyhtiota
muihin vaihtoehtoihin. Han on paatokseensa jokotyldinen tai tyytymaton.
Tyytyvaisyys tarkoittaa, ettd valinta vastaa héanaiempia uskomuksiaan seka
asenteitaan. Puolestaan tyytymattomyys syntyy, kafinta ei vastaa kuluttajan
aikaisempia uskomuksia ja asenteita. Seka tyytyyaigtta tyytymattémyys valintaan
tallentuvat kuluttajan muistiin ja tieto on kaygatissa tulevaisuudessa tehtaessa jalleen
paatoksentekoa vaihdon suhteen. Lisaksi kuluttegdinnan mahdollisena seurauksena
voi olla dissonanssi, eli ristirita. Tama tarkadt sitd, ettd kuluttaja valinnan teon
jalkeen epéilee onko sittenkaan tehnyt oikean rsika Dissonanssia esiintyy, kun
valinta on ollut vaikea ja valinnassa mukana olegkuutusyhtiot ovat olleet hyvin
lahelld toisiaan. (Engel & Warshaw & Kinnear 1982:)

2.4. Vaihtokayttaytyminen

Vaihtokayttaytyminen ja asiakassuhteen paattymggssi ovat melko uusia tieteellisen
tutkimuksen kohteita. Vakuutusmaailmassa vaihtdk§tyminen ja asiakassuhteen
paattyminen ovat erittdin uusi tutkimuskohde. Valtyttaytymiseen perehtyneet
tutkijat (esim. Stewart 1998, Roos 1998 ja 199%tik@n 2001, Roos ym. 2004) ovat
sitd mieltd, ettd asiakkaiden vaihtamisprosesse@msatoimialakohtaisia eroja, ja
asiakassuhteen luonne ja suhteen paattymissyyttiaiat koko paattymisprosessiin,
sen vaiheisiin ja vaiheiden esiintymisjarjestyksiinNe tutkimukset, joita
vaihtokayttaytymisesta ylipaataan on tehty, onutgtu useista eri nakokulmista. Tama
tulee jo ilmi aiemmissa tutkimuksissa kaytetyisséiakassuhteen loppumista kuvaavista
englanninkielen termeistdeterioration, defection, switching behaviour, digagement
exit, relationship dissolution, attrition, endingtermination, customer exit,
discontinuation fading withdrawl!, uncoupling churn, divorce brake-up ja brake-
down (Jarvinen & Remes 2005: 88; Nordman 2004: 30.)

Roos on tehnyt useita tutkimuksia sekd yksin ettdlegsad kollegoidensa kanssa
kuluttajien vaihtokayttaytymisesta. Ensimmainen Slowaihtokayttaytymiseen liittyva
tutkimus kasitteli ruokakauppojen asiakassuhtegittyr@ista ja vaihtoprosessia. Siina
han kaytti apuna kriittisten tapausten tekniikkfimka pohjalta han kehitteli oman
kriittisen polun analyysitekniikkansa, CPAT:in (@ical Path Analysis Technique).
Kriittisia tekijoita ovat kaikki asiakkaan ja kaupadlilla olevat tekijat. Tuloksena Roos
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l6ysi kaksi vaihtopolkua ruokakaupan asiakkaidemtekayttaytymisesta. Nama polut
olivat palauttamattoman ja palautettavan vaihtopolkRoos (1996) jatkoi yhdessa
Strandvikin kanssa tutkimustaan liittamalla siitenpirian avulla erilaisia esimerkkeja.
Kolmea vuotta mydhemmin Roos (1999) jatkoi edelleeonna 1996 aloittamaansa
tutkimusta, esittden SPAT-menetelman avulla (SwighPath Analysis Technique)
vaihtoprosessin osatekijat. Nama tekijathdn olikatynnistavat tekijat, suhteen
lahtokohdat, prosessiin vaikuttavat tekijat selkse itopputulos. (Jarvinen & Remes
2005: 87, 90-91; Roos 1996: 7; Roos 1999: 130.)

Muutama vuosi sitten Roos, Edvardsson ja Gustaf$2064) analysoivat viiden eri
toimialan asiakkaiden vaihtokayttaytymista. Mukanalleet toimialat olivat
vakuutusyhtio, pankki, ruokakauppa, tietolikenngy  ja Ruotsin
sosiaalivakuutusjarjestelma. Tutkimus suoritettinydés Roosin kehitteleméan SPAT-
menetelman avulla. Kaikilla toimialoilla kuluttajakuvasivat tyytymattomyyttaan
kayttaytymisen muuttumisella, joka vaihteli alanorteen sekéa kilpailutilanteen
mukaan. Tutkimuksella ei kuitenkaan pystytty oswmithan selkeitd toimialakohtaisia
vaihtokayttaytymismalleja. (Roos, Edvardsson & @tsston 2004: 256—-269.)

Puolestaan Yhdysvalloissa Ganesh, Arnold ja RegndRD00) tutkivat pankkialan

asiakassuhteen lahtokohtien merkitysta asiakkaaoar nykyisestd suhteestaan.
Tutkimuksen tulokset viittasivat siihen, ettd akedkt, jotka ovat vaihtaneet
palveluntarjoajaa tyytymattomyyden vuoksi, erosivaterkittdvasti niistd, jotka

kuuluivat uskollisten ja tyytyvaisten asiakkaideyhmaan. Tutkimukseen osallistui
puhelimitse noin 700 vastaajaa. Vastaajista 37 enmttisn oli edelleen ensimmaisessa
pankkisuhteessaan. Puolestaan vaihtaneista nanvjales oli tyytymaton tekemaansa
pankin vaihtoon. (Ganesh, Arnold & Reynolds 200®: 8, 79.)

Michalski (2001) on tehnyt tutkimuksen pankkienaikaiden vaihtokayttaytymisesta.
Tutkimus osoitti, ettd asiakassuhteen loppuminendaamn kuvata kolmesta eri
nakokulmasta APT-mallin mukaisesti. N&kokulmat ovatihteen paattymisen
ominaisuudet (Attributes), vaiheet (Phases) sekaitty(Types). (Jarvinen & Remes
2005: 90.) Stewart (1998) on tutkinut puolestaaimkiksiden vaihtamisprosessia
yleisesti palvelualoilla. Stewartin (1998: 245-246ykaan vaihtamiseen vaikuttavia
tekijoitda ovat laadun heikentyminen, vaihtoehtoisptalveluntuottajat, erilaiset
vaihtamisen esteet seka asiakkaan valittamineakwstsiasta. Vaihtamisen esteina voi
vakuutusalalla olla esimerkiksi se, ettd luottatiedivat ole kunnossa, ja nain ollen ei
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saa uudesta yhtiostd vakuutuksia. Puolestaanaralgessa voi olla kyse monistakin
asioista, kuten esimerkiksi palvelusta tai korvastisvalittaminen.

Jarvinen ja Remes (2005) ovat tehneet tutkimukssuwusyhtididen vaihtamisesta.
He Kkayttivat apunaan Roosin (1999) kehittelemaa TSR@netelmaa, jota on
aikaisemmin sovellettu vakuutusyhtidihin, pankkejhi ruokakauppoihin,
tietoliikenneyrityksiin ja Ruotsin sosiaalivakuujiigestelmaan. Jarvinen ja Remes
rakensivat tutkimustensa pohjalta kaksi vaihtopalkieli vaihtoprosessin tyyppid):
hintatietoisten vaihtopolku seka laatutietoistenhigpolku. Osa kuluttajista vaihtoi
yhti6tda halvemman hinnan perassa ja osa palvelupgsten tai tuotetarjontaan
littyvien ongelmien takia seka elamanmuutosten jsiitd seuranneiden
vakuutustarpeiden muutosten seurauksena. Suurirkudgtajista oli sitd mieltd, etta
aloite vaihtoon tuli heilta itseltéan. Jarvinen Remes olivat olettaneet ennen
tutkimuksen tekemistd, etta vaihtoehtoja (eli vakayhtioita) olisi mukana useampia,
mutta tulokset osoittivat, ettd mukana oli yleensén vanha ja uusi yhtio. Liséksi
tutkimuksessa havaittiin aikaisempia tutkimuksiannStorbacka 1994) tukien, ettei
tyytyvainen asiakas valttdmatta ole aina pysyvakas. (Jarvinen & Remes 2005: 92,
102-103.)

Vuonna 1999 Elintarviketieto Oy teki tutkimuksenkuatusyhtididen vaihtamisesta.
Tutkimuksesta selvisi, etta vakuutusyhtiota olmeisen 4-5 vuoden aikana vaihtanut
lahes 20 prosenttia vastanneista. Useimmiten valetaolivat 25—-34-vuotiaita (27 %),
jolloin paatdokseen oli varmasti vaikuttanut mahdeli elaméantilanteen muutokset
(esim. opiskelu, asunto, auto, lapsi). Sukupuoleil#odettu olevan suurta merkitysta
vaihtamiseen, mutta ammattiryhmista yrittajat vaiNdit selvasti eniten yhtiota (35 %).
Lahes puolella vastaajista vaihdon syyné oli uwgdgion parempi tarjous tai paremmat
vakuutusehdot. Toiseksi eniten vakuutusyhtitta detitin, koska oltiin tyytymattomia
vanhan yhtion palveluun (14 %) tai korvauksiin £bD. (Alaharjula 2005: 53-55.)

Suomen Gallupin (1992) tekeméssa tutkimuksessdirsaatville, ettd ainoastaan 11
prosenttia vastaajista harkitsisi vakuutusyhtidintea ja vain kaksi prosenttia ilmoitti

vaihtavansa yhtiota lahitulevaisuudessa. Neljnoéssita mieltd, ettei missaan

tapauksessa vaihtaisi yhtiota lahitulevaisuuddglyés asiakassuhteen kestoa tutkittiin
ja havaittiin, ettd jopa yli puolella tutkimukseessallistuneista suhde nykyiseen
vakuutusyhtioon oli kestanyt yli 10 vuotta. (Sakf4: 13.)
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Edella aikaisemmissa kappaleissa on kuvattu tamt&imtuksen kannalta keskeisimpia
aiemmin tehtyja tutkimuksia. Tutkimuksia on kuitémkehty muitakin. Seuraavaan
taulukkoon (ks. Taulukko 1.) on keratty yhteenvetdiédrkeimmat aiemmin tehdyt
vaihtokayttaytymiseen liittyvat tutkimukset.

Taulukko 1. Yhteenveto aikaisemmista vaihtokayttaytymiseetyliista tutkimuksista.

(Mukaillen: Jarvinen & Remes 2005: 91).

Tekija/t Vuosi [ Nakdkulma Toimiala

Suomen Gallup Oy | 1992 | Asiakassuhteen kesto ja vakuutusyhtiq vakuutusyhti
vaihto

Keaveney 1995 | Asiakassuhteen paattymisen syyt useat eri palvelualat

Roos 1996 | Asiakassuhteen paattymisen prosessi| ruokakauppa

Roos ja Strandvik 1996 | Asiakassuhteen paattymisen prosessi| ruokakauppa

Bejou ja Palmer 1998 | Uskollisuuden ja luottamuksen merkity lentoyhtid
asiakassuhteeseen

Hocutt 1998 | Asiakassuhteen paattymisen malli palvelualat yleisesti

Mittal ja Lassar 1998 | Tyytyvaisyys ja uskollisuus autokorjaamo ja terveyspalvelut
asiakassuhteessa

Stewart 1998 | Asiakkaan vaihtamisprosessin malli | palvelualat yleisesti

Elintarviketieto Oy 1999 | Vakuutusyhtion vaihtaminen vakuutusyhti®

Gabriano ja Johnso| 1999 | Uskollisuuden, luottamuksen ja teatteri
sitoutuneisuuden merkitys
asiakassuhteeseen

Oliver 1999 | Asiakkaan uskollisuuden rakentuminel useat eri toimialat
asiakassuhteessa

Roos 1999 | Asiakkaiden vaihtokayttdytyminen ja | ruokakauppa
vaihtoprosessin osatekijat

Ganesh, Arnold ja 2000 | Asiakassuhteen lahtdkohdan merkitys| pankki

Reynolds asiakkaan arvioon nykyisestéa
suhteestaan

Arantola 2000 | Uskollisuus ja sitoutuneisuus kanta- | useat eri palvelualat
asiakasohjelmissa

Michalski 2001 | Asiakkaiden vaihtoprosessi pankki

Nordman 2002 | Asiakkaiden vaihtokayttdytyminen ja | pankki
vaihtamisen syyt

Ranaweera ja 2003 | Tyytyvéisyyden, luottamuksen ja telealan yritys

Prabhu vaihtamisen esteiden vaikutukset
asiakaspysyvyyteen

Nordman 2004 | Asiakkaiden uskollisuus ja uskollisuud| pankki
puute

Roos, Gustafsson j§ 2004 | Kanta-asiakasohjelman rooli tietoliikenne

Edvardsson asiakassuhteessa

Roos, Edvardsson j{ 2004 | Asiakkaiden vaihtokayttaytyminen ja | ruokakauppa, vakuutusyhtid,

Gustafsson vaihtoprosessin osatekijéiden pankki, tietolikenneyritys ja
alakohtaisten kokoonpanojen esittdmil Ruotsin sosiaalivakuutusjarjestelma

Jarvinen ja Remes [ 2005 [ Vakuutusyhtion vaihtaminen vakuutusyhtio
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Liséksi vaihtokayttaytymista sivuavia tutkimuksian dehty useampia. Asiakkaan
osoittama luottamus, uskollisuus, sitoutuneisulksd sgytyvaisyys ja tyytymattomyys
palveluntuottajaa kohtaan ovat laheisessa yhtejidesthtokayttdytymiseen. Tallaisia
tutkimuksia ovat tehneet muun muassa Bejoun ja &al(h999), joiden tutkimus
kasitteli sitd miten paljon lentoyhtion ja sen &kmden vdalisen suhteen
palveluepédonnistumisen  suuruus vaikuttaa asiakkadmttamukseen  seka
sitoutuneisuuteen. (Jarvinen & Remes 2005: 88—-8Qun taas esimerkiksi Nordman
(2004: 1) analysoi teoksessaan tekijoita, jotkakwdavat asiakasuskollisuuteen
pankkiymparistossa.

2.5. Vaihtoprosessin lopputulokset ja yhteenveto

Vaihtopolun seurauksena voi olla useita lopputubka vaihtopolkujen pituudet voivat

vaihdella eri kuluttajien valilla. Taydellinen vathon kyseessa, kun kuluttaja on tehnyt
taydellisen muutoksen ostokayttaytymisessaan, ai@dpalata enda takaisin entiseen
vakuutussuhteeseen. Jos Kkuluttaja sen sijaan veiteka palaavansa entiseen
suhteeseensa tai jopa asioi entisen vakuutusykadssa silloin talléin, on kyseessa
osittainen vaihto. Ehdollisella vaihdolla puolestaarkoitetaan, etta kuluttaja haluaa
asioida entisen vakuutusyhtion luona useammin lasittaisessa vaihdossa. Myos
ehdolliset vaihtajat voivat kuvitella palaavanskaiain entisen yhtion luokse. (Jarvinen
& Remes 2005: 93; Roos 1999: 116.)

Jos kuluttajan vaihtopolku etenee lopputulokseetn &gn irtisanoo sen hetkisesta
vakuutusyhtiostaan joko kaikki tai osan vakuutulesis/akuutuksensa irtisanottuaan
kuluttaja vaihtopolun lopputuloksena vaihtaa sisg kokonaan, osittain tai ehdollisesti
vakuutusyhtiotad. Pitda kuitenkin ottaa huomioona gbs asiakas luopuu kokonaan
vakuutuksistaan, kyseessa ei ole vakuutusyhtiohtaminen, vaan silloin han jattaa
riskinsa kokonaan vakuuttamatta. (Jarvinen & ReR085: 94.)

Vaihdon jalkeen on taysin luonnollista, etta kudjdttuntee epavarmuutta siita, onko
han tehnyt varmasti oikean valinnan. Epavarmuustyypillistd erityisesti paljon
harkintaa vaatineiden tuotteiden ja palveluidendadla, kuten vakuutusyhtién vaihdon
kohdalla. Asiakkaan tyytyvaisyys valintaan syntylotusten ja kokemusten vertailusta.
Jos vakuutusyhtid pystyy tarjoamaan asiakkaalle s@td han odotti, kuluttaja on
tyytyvainen. Jos puolestaan odotukset olivat suoratnkuin koettu hyoty, kuluttaja
pettyy ja on tyytymaton. (Ylikoski 1999: 109.)
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Vaihtoprosessiin vaikuttaa siis monien tekijéidehteyssumma, vaikka prosessin
periaatteessa voi aloittaa vain yksikin tekija. Maprosessit ovat varmasti yhta
uniikkeja kuin vaihtajatkin ovat. Aikaisempien tutlusten perusteella tullaan kuitenkin
siihen ndkemykseen, ettd taman tutkimuksen kanRaltssin (1999: 113) tekema malli

viitekehysmalli Roosin (1999) mallin pohjalta.

Roosin (1999) tekemassa mallissa jana alkaa vahinpkéynnistajasta, siirtyy siita
asiakassuhteen lahtbkohtaan, prosessiin vaikuttaesatekijoinin ja viimeiseksi
lopputulokseen, kuten kuviossa 1 sivulla 12 oliiettu. TAma on kuitenkin huono
jarjestys, ottaen huomioon, ettd Roos (1999: lliEapasiakassuhteen pituutta ja
lujuutta seka kuluttajan uskollisuutta ja sitoutisnetta vaihtoprosessin lahtékohtana.
Asiakassuhteen lahtokohta on siis vaikuttamasdeersiimika kaynnistdd prosessin,
miten se etenee ja millaiseen lopputulokseen asipkatyy. Suhteen lahtékohdat eivat
nain ollen ole seurausta vaihtoprosessin kaynngttavekijoista, vaan on yksi tekija,
joka johtaa vaihtokayttaytymiseen.

Kuviosta 1 puuttuu myds kuluttajan vaihtokayttayiseen liittyvat tekijat, kuten mita
vakuutusyhtidita asiakas vertaa keskendan ja rkdean. Lisaksi vaihtokayttaytymisen
tulisi johtaa lopputulokseen. Lopputuloksessa ebsk@an Roosin (1999) mallissa oteta
ollenkaan huomioon sité, ettd asiakas voi olla liploksesta montaa mieltéa. Han voi,
kuten aikaisemmin todettiin, tuntea esimerkiksivgpénuutta siitéq, onko lopulta tehnyt
oikean ratkaisun vai ei. Aina ei siis ole itsest&wad, ettd lopputulos miellyttaisi
kuluttajaa vaan han voi myos olla ratkaisuunsaytyyton.
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VAKUUTUSSUHTEEN
LAHTOKOHDAT:

* vakuutussuhde
* vakuutuspalvelu
* vakuutustuote

VAIHTOPROSESSIN J L VAIHTOPROSESSIIN

KAYNNISTAVAT VAIKUTTAVAT
TEKIJAT: TEKIJAT:
. \ VAIHTO- i
* reaktioon perustuvat * luotaan tydntavat ja
tekiat V| KAYTTAYTYMINEN [N luokseen vetéavat
tilannetekijat tekijat seka heilurit
* vaikuttavat tekijat * tunteisiin ja

valittamiseen
liittyvat tekijat

VAIHTOPROSESSIN
LOPPUTULOS:

vakuutusyhtion vaihtaminen

s

tyytyvaisyys tai tyytymattomyys

Kuvio 6. Kuluttajan vakuutusyhtion vaihtopolku. (Mukaillebaaksonen 2008)

Kuviossa 6 on muokattu Roosin (1999: 113) tekenadtopolkua kattavammaksi, jotta
se sopii paremmin tadhan tutkimukseen. Siina vattikytymiseen vaikuttavat
asiakassuhteen lahtokohdat (suhde, palvelu ja)tuedthtopolun kaynnistavat tekijat
(reaktioon ja tilanteeseen perustuvat tekijat sedakuttavat tekijat) seka itse
vaihtoprosessiin vaikuttavat tekijat (luotaan tywit ja luokseen vetdvat tekijat,
heilurit seka tunteisiin ja valittamiseen liittyvégkijat). Vaihtokayttaytyminen koostuu
siis monista tekijoista, jotka johtavat lopulta gessin lopputulokseen. Lopputulos on,
ettd asiakas vaihtaa vakuutuksensa valitsemaaksatuayhtioon. Vaihtoon voi lisaksi
liittya vaihdon jalkeista tyytyvaisyytta tai tyyty@tomyytta. Kappaleessa nelja kaydaan
lapi tutkimuksessa saatuja tuloksia viitekehysmattiukaisesti.
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3. EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Kun valitsee tutkimusmetodia, on tarkeaa, ettétvametodi tuo selvyytta kasiteltavaan
ongelmaan ja, ettd metodin valintaa ohjaa tutkireok&arkoitus. Valintaan vaikuttaa
siis tutkimusongelman muoto eli se, minkalaistéoteongelmaan pyritdan loytamaan.
Tutkimusongelmasta riippuen maarallisen tutkimukgarkoitus on joko kuvailla,
selittda, ennustaa tai kartoittaa asioita, omingsia tai ilmi6ita. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2002: 127; Vilkka 2007: 19.)

Tama tutkimus suoritettiin kvantitatiivisella kygeimakkeella. Siind otos on edustava
sekd numeerisesti suuri ja ilmiéta kuvataan nureerrtiedon pohjalta (Heikkila 2005:
17). Kyselylomakkeella pyrittiin selvittamaan syj#itekijoita, joiden vuoksi kuluttajat
vaihtoivat  aikaisemman  vakuutusyhtibnsd  toiseen. tkifnus  suoritettiin
kirjehaastatteluilla helmikuussa 2008. Taman metodilintaan vaikutti tutkimuksen
selittavd luonne, silla tutkimuksessa pyrittiin t@yaan syy-seuraus -—suhteita
vakuutusyhtididen vaihtoon ja tekem&an numeerisédstyksia saadusta aineistosta.
Liséksi kvantitatiiviseen tutkimukseen paadyttikpska sen katsottiin olevan tassa
tutkimuksessa luotettavampi, kuin kvalitatiivisartkimuksen. Kyselyn suorittaminen
esimerkiksi henkilokohtaisia haastatteluija tailttdjapaneelia kayttden olisi ollut liian
suuritdista ja aikaavievaa suuren otoksen vuoksiinNollen kyselylomake sopi
parhaiten tutkimuksen toteuttamiseen.

Tassa tutkimuksessa otetaan huomioon vain ne asbkKotka ovat kokonaan
vaihtaneet vakuutusyhtiota ja lisdksi otetaan hwomikaikki vaihtokayttaytymiseen ja
palveluntarjoajan vaihtoon johtavat tekijat. Talai tekijoita voivat olla esimerkiksi
tyytymattomyys taman hetkisen vakuutusyhtion paiueltai elamantilanteen muutos.
Vaihtoprosessin pituus voi vaihdella ja sen aikaai&uttaneita tekijoita voi olla useita.
Tutkimuksen avulla halutaan selvittéaa juuri naigdhwokayttaytymisen alkamiseen seka
prosessin etenemiseen ja lopputulokseen vaikuttakigita.

3.1. Kyselylomakkeen laadinta ja aineiston kerays

Aineiston keraamistavan valinta on tutkimuksen kesknpia paatoksia, koska eri
tavoin keratyt aineistot tuottavat olennaisestlagsia tietoa. Aineiston kerddmistavat
voidaan karkeasti jakaa kahteen perustapaan, joikh kysyminen ja havainnointi.
Tassa tutkimuksessa on kaytetty kysymiseen liitiyvdineistoa.  Kysymiseen
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perustuvan aineiston keskeisena tavoitteena onttaélsita, mita ihmiset ajattelevat
koko vaihtoprosessista ja sen kaikista osa-aludiSeppala 1995: 46.)

Tutkimus on survey-tutkimus, joka toteutettiin pkgselynd, jossa vastaaja itse
merkitsee vastauksensa kyselylomakkeeseen (Sed88&: 64). Vastaaja palautti
kyselyn valmiiksi maksetulla kuorella takaisin If akinkovakuutusyhtitlle

saatekirjeessa merkittyyn péaivdan mennessa. KyseBke on kysely- seka
haastattelututkimuksen olennainen osatekijd. Lomt@aksuunniteltaessa tulee tietaa
tarkoin mihin kysymyksiin etsitddn vastausta ja dsamko lomakkeen tuloksilla
haluttuihin kysymyksiin vastaukset. (Heikkila 200®, 47.)

Kyselylomake lahetettiin tammikuussa 2008 postit5@ Pohjolaan ja 750 Tapiolaan
vaihtaneelle entiselle If Vahinkovakuutusyhtionakgiaalle. Asiakkaat olivat vaihtaneet
yhtiéta 1.1.-31.8.-2007 vélisena aikana ja kyselyatfittiin vain If-sopimusasiakkaita.
Sopimusasiakkailla on asiakkuudessaan sopimus,g@dtaa useamman vakuutuksen
(ainakin esim. koti, likenne ja auto). Kyselyit#hktettiin satunnaisesti ympari Suomea
ja ikdjakaumana oli 18—75-vuotiaat.

Tutkimusten kysymysten laadinta on pitkalti "tyysymys”, mutta jotta tutkimuksesta
huonona puolena on se, ettéd vastaaja tekee paasdkdg/symyksista yksinomaan
lomakkeesta tekemiensa havaintojen pohjalta. Tamiéoksi kaikista kysymyksista
pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkeitd ja yksrtaisiksi, jotta vastaajien
mielenkiinto saataisiin pysymaan ylla koko kyselyaan ja tulokset olisivat
mahdollisimman luotettavia.

Kyselylomake oli strukturoitu lomake, jossa kysyneys jarjestys seka sanamuodot
olivat ennalta maaritelty eikd niita muutettu kyselaikana. Kysymykset olivat
paaasiallisesti monivalintakysymyksia, joissa vajstavalitsee yhden tai useamman
ennalta annetuista vastausvaihtoehdoista. Lomagadesytettin myods sekamuotoisia
kysymyksid, joissa osa vastausvaihtoehdoista ofietin ja osa (yleensa yksi) oli
avoimia. Talléin kaytettiin vaihtoehtoa "Muu, miKaxkun oli epavarmaa oliko kaikki
tarpeelliset vastausvaihtoehdot laitettu kysymyslbkeeseen. (Heikkila 2005: 52;
Seppéala 1995: 73.) Lisaksi kaytettin myds muutanma&oimia kysymyksia
tarkentamaan strukturoituja kysymyksia. Avoimia yyyksia haluttiin kayttaa, jotta
vastaajilla olisi mahdollisuus vastata joihinkinsigynyksiin omin sanoin.
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Lomake jaettiin kolmeen osaan. Ensimmaisessa og&sgsytiin vastaajan taustatietoja,
kuten siviilisdatya, sukupuolta ja ammattia. Toinesa sisalsi yleisia kysymyksia
vakuutuksista. Kolmannessa ja viimeisessd osassseugattiin vakuutusyhtion

vaihtoon. Vastausprosenttia toivottiin nostavarkes@h kaavakkeen lisaksi ihmisten
halu antaa palautetta sek& vastanneiden keskeitesiaoa arvonta.

Tutkimuksessa kaytettiin edella mainittua asiakdsterid, koska nama Tapiolaan ja
Pohjolaan vaihtaneet asiakkaat olivat kdyneet léhimeisyydessa vaihtoprosessin lapi.
N&ain ollen tulosten katsottin olevan luotettavampia ajankohtaisempia, koska
vaihtoprosessi ja siihen johtaneet tapahtumat dlikeda kuluttajilla tuoreessa muistissa.
Lisdksi samalla haluttiin tietad, miksi niin suoréarad ihmisia vaihtoi vakuutuksensa If
Vahinkovakuutusyhtitsta juuri Pohjolaan tai Tapawa

3.2. Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Hyvan tutkimuksen perusvaatimukset ovat patevyysugdaettavuus. Tutkimus tulee

tehda puolueettomasti, rehellisesti seka niin, i ettestaajille koidu tutkimuksesta

haittaa. (Heikkila 2005: 29.) Tutkimuksen kokonagtkttavuuden kannalta on tarkeaa,
ettd otos on tarpeeksi suuri ja se edustaa pekligjay vastausprosentti on korkea ja
kysymykset mittaavat oikeita asioita. Kokonaislttateuutta voidaan mitata muun

muassa uusintamittauksella. (Heikkila 2005: 188kk4 2007: 152.)

Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydella tarketihan, mittaako kaytetty mittari juuri
sitd, mitd sen on tarkoitus mitata. Jos tutkijaots asettanut tarkkoja tavoitteita
tutkimukselleen, han tutkii herkasti vaaria asioasinkertaisesti validiteetti tarkoittaa
systemaattisen virheen puuttumista eli validillattamilla suoritetut mittaukset ovat
yleensa oikeita. Patevyytta on vaikea tarkastéllkijateen, jonka vuoksi huolellinen
suunnittelu ja tarkoin harkittu tiedonkeruu on g#k. (Heikkila 2005: 29.)

Kysely- ja haastattelututkimuksissa validiteettiaikuttaa ensisijaisesti se, miten
onnistuneita kysymykset ovat. Tutkimuslomakkeenedulmitata oikeita asioita ja
kysymysten tulee kattaa koko tutkimusongelma. Mydskperusjoukon tarkka
maarittely, edustavan otoksen saaminen ja korketawsprosentti edesauttavat patevan
tutkimuksen toteutumista. (Heikkila 2005: 29, 186&ysymykset suunniteltiin huolella
ja rakenteisiin katsottiin apua aikaisemmista tikksista seka teoreettisesta
lahdemateriaalista. Lomake taytatettiin muutamt@lallisella kuluttajalla ja sen liséksi
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muutamalla alan asiantuntijalla ennen varsinaistatijusta. Esitestauksen ansiosta
lomaketta saatiin selkeammaksi ja kuluttajalle pelpkuisemmaksi. Joitakin
sanamuotoja myds muutettiin, jotta ei olisi vaammyarryksen mahdollisuutta.
Esitestauksen jalkeen lomakkeelta poistettiin mypasitama turhaksi katsottu kysymys,
jotka vain pidensivat tarpeettomasti lomaketta @atda kuitenkaan tutkimukselle
mitdén lisdarvoa. Kysymysten asettelu ja suunnitteinistui hyvin, lukuunottamatta
kahta kysymysta. Kysymys numero 20 oli turhan raskaikka sita yritetiin keventaa
valiotsikoilla. Muutama vastaus jouduttiin kuitenkiylkddmaan, koska vastaajat olivat
valinneet vaihtoehtoja vaarin tai puutteellisekisaksi kysymys 43 olisi voitu asetella
niin, etta siind olisi ollut myds vaihtoehto "EhkaNyt osa vastaajista oli jattéanyt
vastaamatta tai kirjoittanut valintansa viereetgiatield ole varma miten tulee kesalla
asian suhteen toimimaan. N&in ollen ei voida taakkaanoa miten S-ryhman ja If
Vahinkovakuutusyhtion kesalla 2008 alkava yhteistytdlee todellisuudessa
vaikuttamaan vakuutusyhtididen vaihtoon.

Reliabiliteetti eli luotettavuus kertoo, tuottaaka@ytetty mittari samanlaisia tuloksia eri
mittauskerroilla. Reliabiliteetti osoittaa siis senissd maarin mittari mittaa tutkittavaa
ominaisuutta, kuinka pysyva ja luotettava mittan seka tulosten pysyvyytta seka
johdonmukaisuutta. Tutkimuksen tulokset eivat démsattumanvaraisia, vaan ne tulee
olla toistettavissa samanlaisin tuloksin. Tulotlesisllee sattumanvaraisia, jos otoskoko
on liilan pieni. Varsinkin kyselytutkimuksissa tuledaa huomioon joskus suureksikin
nouseva poistuma eli kato. Silla tarkoitetaan lokeak palauttamatta jattaneiden
maaraa. (Heikkild 2005: 30.) Lisaksi tuloksia ttikkéssa tulee kyselytutkimuksessa
ottaa huomioon, ettd vastaajat eivat valttamaté aktanneet rehellisesti ja huolellisesti
kysymyksiin. Taman tutkimuksen osalta tulokset oxaimasti melko luotettavia, koska
ihmiset ovat yleisesti kiinnostuneita antamaan yitelta asioista. Palautetta ollaan
innokkaita antamaan varsinkin jos vastaukset jaauatettomiksi, kuten tassakin
tutkimuksessa tehtiin.

Reliabiliteettia, toisin kuin validiteettia, pystyyarkastelemaan myds mittauksen
jalkeen. Tutkijan on oltava koko tutkimuksen ajanittinen ja tarkka. Virheitd voi
nimittain sattua tietoja keratessa, syotettdesaditedtdessa seka tuloksia tulkittaessa.
Taman vuoksi tutkijan onkin osattava tulkita tiasthjelmien tulosteet oikein seka
kayttaa tuttuja analysointimenetelmia, jotta tuletkslisivat luotettavia. (Heikkila 2005:
30, 187.) Reliabiliteettia pyrittin parantamaandny huolellisella suunnittelulla ja
valmistelulla. Tassa tutkimuksessa reliabiliteett@svatti otoksen suuri koko seka
lisdksi se, ettd kysely esitestattin muutamalleevestaajalla seka asiantuntijalla.
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Koevastaajat olivat niin sanottuja tavallisia ktdji, joiden avulla hankalat termit ja
ammattisanat saatiin karsittua pois, jolloin kysgtey ymmarrettavyys lisaantyi.
Asiantuntijat puolestaan katsoivat, ettei kysymgkai ole asiavirheita ja etta
kysymysten asettelu on jarkeva tulosten koodawstanjalysointia ajatellen. Liséksi
kysymysten tasmallisella asettelulla pyrittiin adliliteetin parantamiseen.

Otoksella tarkoitetaan havaintoyksikdiden joukkméka on jotakin otantamenetelmaa
kayttaen poimittu perusjoukosta. Otoksen tulee @@uperusjoukkoa mahdollisimman
hyvin. (Vilkka 2007: 51.) Luotettavuuteen vaikutteaiditeetin ja reliabiliteetin liséksi
my0Os otoksen koko, silla suurempi otos lisda tutkisen luotettavuutta. Eli mita
suurempi otos on, sitd paremmin toteutunut otostaduperusjoukossa keskimaaraista
asennetta, mielipidetta tai kokemusta jostakinitiakasta asiasta. (Vilkka 2007: 17.)

Taman tutkimuksen otoksen kooksi valittiin 1500is#t If Vahinkovakuutusyhtion
asiakasta, koska tutkimuksen haluttiin antavan molisanman luotettavan tuloksen.
Tutkimukseen satunnaisesti valituista vakuutusyhti@ihtaneista 66 prosenttia ol
miehia ja 33 prosenttia naisia. Vastausten edugtwli hyva, silla vastaajista naisten
osuudeksi tuli 36 prosenttia ja miesten osuudekgrésenttia. Lisaksi vastaajien keski-
ika oli edustava silla perusjoukon keski-ika oli8 Yuotta ja vastanneiden keski-ika oli
puolestaan 42,4 vuotta.

Aikaisempien If Vahinkovakuutusyhtiossa tehtyjeniakastutkimusten perusteella
vastausprosentin oletettiin olevan 20 prosentinkkaa. Vastauksia tuli kuitenkin
takaisin 374 kappaletta, joten vastausprosentiksinbin 25. Vastausprosenttia laski
lyhyt vastausaika seka pitka kyselylomake. Vastasti&gouduttiin hylkaamaan nelja
kappaletta, koska niissa vastaukset olivat puliesti tai virheellisesti taytetty, ja
olisivat ndin ollen vaaristaneet tulosta. Kaikenkkman tutkimuksessa kaytettiin siis
370 vastausta.
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4. VAKUUTUSYHTION VAIHTOPROSESSIN TUTKIMUSTULOKSET

Seuraavassa paaluvussa kasitelldadn kyselytutkimukkautta saatuja tuloksia
aikaisemmin esitetyn viitekehysmallin mukaisesthsinmaisena kyselyssa kysyttiin
vastaagjien taustatietoja (ks. Liite 1, s. 79), nllkeen kysyttiin yleisia mielipiteita
vakuuttamisesta (ks. Liite 1, s. 80). Lopuksi pahstiin itse vaihtoprosessiin liittyvin
tekijoihin (ks. Liite 1, s. 81). Tutkimuksen ainins tallentamiseen, kuvailuun ja
analysointiin kaytettiin Excel-ohjelmistoa seka gavot-taulukko- ja kaavio-ohjelmaa.

Tutkimukseen osallistui yhteensa 370 vakuutusyétigaihtanutta, joista puolet ol
Tapiolaan ja puolet Pohjolaan siirtynytta If Vahimakuutusyhtion entistd asiakasta.
Pohjolan ja Tapiolan tuloksia kasitellaan erikse@a osin, kuin ne eroavat toisistaan.
Vastaajista 36 prosenttia oli naisia ja 64 prosentiiehia. Kysely lahetettiin 18—75-
vuotiaille vakuutusyhtitta vaihtaneille. Palautstaivastauksista nuorin vastaaja oli 22-
vuotias ja vanhin 74-vuotias. Vastaajien keski-idkb puolestaan 42,4 vuotta. Keski-
ian korkeutta selittaa se, etta tutkimukseen adallivain kokonaisasiakkaita, joilla oli
vahintdan kolme vakuutusta asiakkuudessaan. Naoweil valttaméttd ole kuin
esimerkiksi kotivakuutus ja liikennevakuutus, kostedoudessa ei ole viela paljoa
vakuutettavia kohteita. Lisaksi monista nuoristewdukset saattavat tuntua kalliilta.

Lahes kaikki vastaajat olivat tydoelaméassa (85 %ikamvarmasti johtuu vastaajien
ikdjakaumasta. Loput vastaajat jakautuivat tashiségottomiin, yrittajiin tai
maanviljelijoihin, elakelaisiin, opiskelijoihin taikoululaisiin seka kotiaiteihin.
Pohjolaan ja Tapiolaan vaihtaneiden ammatti eroghinha yrittajien ja
maanviljelijoiden seka elakeldisten kohdalla. Ptagsa oli enemman elakelaisia, kun
taas Tapiolassa puolestaan oli enemman yrittajdganviljelijoita.

Suurin osa (60 %) vastaajista oli suorittanut visimepana koulutuksena toisen asteen
tutkinnon (eli lukio, ammattikoulu tai kaksoistutko) ja joka neljds korkeakoulu- tai
yliopistotasoisen tutkinnon. Vastaajista 16 prosentli suorittanut joko peruskoulun
tai jonkun muun koulun. Tutkimuksen mukaan jokin unkoulu oli useimmiten
opistotason koulutus, kuten esimerkiksi Teknillirapisto. Eroja Tapiolan ja Pohjolan
osalta l6ytyi hieman peruskoulun, toisen asteenlutoksen sekd vyliopiston ja
korkeakoulun suhteen kuten seuraavasta kuviostiaa&oihavaita (ks. Kuvio 7).



45

70 %

60 %

50 % -
40 % +

@ Pohjola
30 % W Tapiola
o
20 %
10 % - .
0 % -
Peruskoulu 2. asteen koulutus Korkeakoulu tai Muu, MIKA?
yliopisto

Prosenttia

Koulutus

Kuvio 7. Vastaajien koulutus. (n = 370)

Valtaosa vastaajista (80 %) oli vastaushetkelldo-avai avoliitossa, mita selittaa
tassakin tilanteessa vastaajien melko korkea kké&kiVastaajista 10 prosenttia oli
naimattomia, yhdeksén prosenttia eronneita ja padsentin verran oli jaanyt leskeksi.
Eroteltaessa Pohjolan ja Tapiolan vastaajia huamatetta Pohjolaan vaihtaneista 76
prosenttia ja Tapiolaan vaihtaneista jopa 84 prbiseroli avio- tai avoliitossa.
Naimattomia oli Pohjolan vastaajista 15 prosen#idapiolan vastaajista heité oli vain
kuusi prosenttia (ks. Kuvio 8).
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Kuvio 8. Vastaajien siviilisdaty. (n = 370)
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Suosituin asumismuoto (88 %) oli omistusasunto (atitalo 55 %, rivi- tai kerrostalo
33 %). Omistusasuntojen suuri osuus viittaa jallsigmen, ettéa vastaajat olivat ialtdén
sen ikaisia, ettd omistusasunnon hankkiminen out ddysin luonnollista. Vuokra-
asunnossa asui 11 prosenttia ja vain prosentibtagfista oli etunaan tydsuhdeasunto.
Tarkasteltaessa eroja Pohjolan ja Tapiolan vasidenéesken, voidaan huomata, etta
Tapiolaan vaihtaneilla oli useimmin omakotitalo 1 (8) kuin Pohjolaan vaihtaneilla
(50 %). Omassa kerros-tai rivitaloasunnossa asoliegtaan Pohjolaan vaihtaneista 39
prosenttia ja Tapiolaan vaihtaneista 27 prose(ktaKuvio 9).
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Kuvio 9. Vastaajien asumismuoto. (n = 370)

Omakotitalojen suuri méara saattoi johtua myosisittd jopa noin puolet (49 %)

vastaajista asui kolmen tai neljan hengen taloshksi¥astaajista 14 prosenttia asui
yksin ja 37 prosenttia kaksin. Talouden keskikodksi 2,6 henkil6d, mutta lukua ei

voida pitaa taysin luotettavana, koska kyselyssgrateltu yli neljan hengen talouksien
kokoa ollenkaan (ks. Liite 1, s. 79). Keskikoko s olla suurempikin. Talouden

keskikoko on tassd tutkimuksessa hieman suurempiatgna Tilastokeskuksen

tutkimukseen, jossa talouden keskikooksi saatiih I#&nkiléa (Tilastokeskus 2008).

Eroa voidaan selittda silla, etta tahan tutkimuksee osallistunut kovinkaan paljoa

nuoria ihmisid, joiden talouden koko on useasthwaisi tai kaksi henkildd. Suurimmat

erot Pohjolan ja Tapiolan valilla I6ytyivat yhdem kolmen hengen talouksien kohdalla.
Pohjolassa yksin asujia oli lahemmas 17 proserittia,taas Tapiolassa luku oli kuusi
prosenttiyksikkod pienempi. Kolmen hengen talowdasisasui puolestaan Tapiolan
vastanneista 28 prosenttia ja Pohjolan vastannZsspaosenttia.
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Yli puolella (53 %) vastaajista ei asunut yhtadle dl8-vuotiasta lasta kotitaloudessa.
Tama varmasti sen vuoksi, ettd monet vastaajistataden ikaisia, etta lapset olivat jo
ehtineet muuttaa pois kotoa tai sitten vastaajgaibhiin nuoria, ettei lapsia ollut viela
ehditty hankkia. Neljanneksella vastaajista asisi yapsi taloudessaan ja vahan alle
neljanneksella kaksi tai enemman. Lapsien lukuregdarpli nahtavissa jonkin verran
vaihtelua yhtididen valilla. Merkittavin ero oli kankin kahden lapsen talouksissa, silla
18 prosentilla Tapiolaan vaihtaneilla asui kakstdataloudessa, kun taas 11 prosentilla
Pohjolaan vaihtaneilla asui kaksi lasta taloudessa.

Vastaajien keskiméaaraiset bruttotulot kuukaudeskaatonoin 2860 euroa. Palkat
vaihtelivat nollasta eurosta aina jopa 12 000 emrd?ienet tulot johtuivat siitd, etta
tutkimuksessa oli mukana myods opiskelijoita, kog@ ja tydttomia. Pohjolaan
vaihtaneiden keskitulot kuukaudessa olivat 2918o&urTapiolaan vaihtaneiden
keskimaaraiset kuukausitulot olivat 86 euroa pieméitrkuin Pohjolaan vaihtaneiden.

4.1. Vakuutusyhtiota vaihtaneiden vakuutussuhtébtokohdat

Asiakassuhteen lahtokohdat ovat perusta koko vaktmiminnalle. Lahtdkohdilla
viitattiin aikaisemmin vakuutussuhteeseen ja senkahreen aina alusta loppuun asti
seka itse vakuutuspalveluun. Suhteen lahtokohtdikuttaa yleisesti se, mitd mielta
kuluttajat ovat vakuutuksista ja vakuuttamisestastdajien mielestd vakuutuksia
otetaan ensisijaisesti turvaamaan perhettd se&d. itdsaksi melko tarkedna pidettiin
sitd, ettd vakuutukset turvaavat elintason ja tembgon taloudellisten menetysten
sattuessa seka helpottaa sairaanhoitoa ja ladkiséeya. Vakuutuksia pidettin myos
yleisesti valttaméattémana pakkona seka turhananratemona.

Aikaisemmin tehdyn tutkimuksen mukaan, suomalaisibli keskimaarin viisi
vakuutuslajia, joista yleisimmat olivat likennewakus, kasko eli autovakuutus, kodin
irtaimistovakuutus, kodin Kiinteistbvakuutus  ja  amgmavakuutus  (If
Vahinkovakuutusyhtié Oy 2007). Tamakin tutkimus itgcetta keskiméarin taloudessa
oli viisi vakuutuslajia. Kyseessa ei siis ole viiskuutusta, vaan vakuutuslajia, silla
monella saattaa olla taloudessaan esimerkiksi ysiesarauskuluvakuutus. Talouden
vakuutusten kappalemaarad ei tutkimuksessa sépitdlenkaan. Kuten kuvio 10
osoittaa, yleisimmat vakuutukset olivat liikennewatus (99,7 %), kodin
irtaimistovakuutus (95 %), kasko (92 %), kodin kistovakuutus (72 %) seka
sairauskuluvakuutus (67 %).
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Kuvio 10. Taloudessa vastaushetkella olleet vakuutukset.3n0)

Tutkimuksen perusteella voidaan havaita, ettd kajatt ovat innokkaampia
vakuuttamaan materiaalista omaisuuttaan kuin its&didperheenjaseniaén, aivan kuten
aikaisemmatkin tutkimukset osoittivat. Henki- jpsavakuutukset kuuluvat kategoriaan
"muut” vakuutukset, joita oli vain 13 prosentill@astaajista. Suurimmat erot Tapiolaan
ja Pohjolaan vaihtaneiden vakuutusten valilta lowtly matkavakuutuksen, kodin
kiinteistovakuutuksen seka kategoriaan "muut” kwign vakuutusten osalta (ks. Kuvio
10). Pohjolan vastaajilla lahes 60 prosentillangditkavakuutus, kun Tapiolan vastaajilla
vastaava luku oli 46 prosenttia. Kodin kiinteistbwatus oli 68 prosentilla Pohjolaan
vaihtaneista ja jopa 76 prosentilla Tapiolaan \abista. Eroa I0ytyi 10
prosenttiyksikkod myo6s kategoriaan "muut” kuuluvieakuutusten osalta (Pohjola 8 %
ja Tapiola 18 %).

Monet vakuutusyhtiét puhuvat keskittamisen puolestiia vakuutuksenottajat saisivat
erilaisia keskittamisetuja ja vakuutusasioiden draihen olisi helpompaa. Suurin osa
kyselyyn vastanneista (87 %) olikin keskittanyt WKkai vakuutukset yhteen
vakuutusyhtioon. Lopuilla vastaajista oli vakuutaksuseammasta (keskimaarin
kahdesta) vakuutusyhtitstd ja heista jopa 70 ptbaeaoli sitd mieltd, ettei se ollut
sattumaa. Suosituimmat naista yhtidista olivat dhinkovakuutusyhtio (20 %), Tapiola
(30 %) ja Pohjola (34 %). Kyselyynhan osallistuivain asiakkaat, jotka olivat
vaihtaneet kaikki vakuutukset pois If Vahinkovakusythtiostd. Tulosten perusteella
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voidaan paatella, ettd vaihto olikin joidenkin ¢aavain osittainen tai ehdollinen. If
Vahinkovakuutusyhtiéssa oli kuitenkin joitakin sentakaisin vetavia tekijoita, joiden
vuoksi vaihtajat olivat kayttdneet If Vahinkovakusyhtiéta myods vaihdon jalkeen.
Liséksi oli saatettu kayttdd muidenkin entisten igiden tai kokonaan uuden
palveluntarjoajan palveluja. Toisaalta vastaajait ®aattaneet kokea myds puolison tai
lapsen nimellé toisessa yhtiossa olevat vakuutuksétseen.

Useamman vakuutussuhteen olemassaoloon [6ytyi msyiid. Yleisimpana syyna

mainittiin edullisempi hinta. Vakuutukset otettigieltd, missa ne koettiin olevan
edullisimmat. Toinen syy oli erilaiset liittojen kia tulevat edut ja kolmas syy oli, etta
vakuutuksia oli otettu eri aikoihin, eiké kaikkianhimpia vakuutuksia voinut tai edes
kannattanut siirtdd toiseen yhtioon. Esimerkkindnittan usein lapsivakuutus, jonka

ehdot muuttuvat ankarammiksi siirrettdessa vakutmiseen yhtioon. Jos vastaajien
pitaisi ottaa uusi vakuutus, selkea enemmisto @alg7 % ja Tapiola 92 %) ottaisi sen
samasta yhtidsta kuin missa nykyisetkin vakuutuksat.

Vastaajat olivat olleet keskim&érin 11 vuotta If hgkovakuutusyhtion asiakkaana,
joten asiakassuhde oli ollut pitkd. Vastaajien lkesauhteen pituus vaihteli kuitenkin
yhdestéa vuodesta jopa yli 40 vuoteen. Yksi syy séreen eroon on se, etta vastaajien
ika vaihteli 22—74 ikavuoden valilla. Vakuutussuhp@attyi lopulta, koska asiakas
kohtasi joitakin tekijoita, jotka saivat hanet garmaan vakuutussuhteen “ringista”,
kuten aikaisemmin kuviossa 3 sivulla 16 oli esytetfeuraavassa kasitellaan naita
tekijoita, jotka vaikuttivat asiakkaan poistumisesntisen vakuutusyhtién “ringistad” ja
saivat hanet siirtymaan toisen vakuutusyhtion ’irmik

4.2. Vaihtoprosessin vaiheet

Koko vaihtoprosessiin ja sen kdynnistymiseen vaakiat monet tekijat, mutta toisaalta
joillakin ihmisilla prosessin voi kdynnistaa vaiksykin tekija. Yksi monista prosessiin
vaikuttavista tekijoista on tyytyvaisyys sen hedlgs yhtioon. Eli yhtioon, joka oli
ennen vaihtoa asiakkaan vakuutusyhtio. Tassa d#ast kyseinen yhtid oli siis If
Vahinkovakuutusyhti6, josta prosessin loputtua aast vaihtoivat vakuutuksensa
uuteen yhtiéon. Kyselyyn vastanneista 24 proseajtitieli If Vahinkovakuutusyhtitsta
positiivisesti ja 12 prosenttia negatiivisesti. aali ajattelutapa oli 64 prosentilla
vastaajista. Tapiolan ja Pohjolan asiakkaista noka neljas ajatteli positiivisesti If
vahinkovakuutusyhtiostd. Neutraalisti ajatteli 6fogenttia Pohjolan ja 61 prosenttia
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Tapiolan vastaajista. Negatiivisesti ajatteli 1@ganttia Pohjolaan ja 15 prosenttia
Tapiolaan vaihtaneista.

Kuluttajan vaihtoprosessin laukaisee jokin vaihtg@ssin kaynnistava tekija, joka niin
sanotusti tyontad kuluttajaa pois vanhasta yhtiOgéstaajista enemmistd (77 %) ol
sitd mieltd, ettei mikd&n annetuista elamantilatée{asunnon osto, auton osto, lapsen
syntyma, muutto toiselle paikkakunnalle, puolisoangsa yhteen muutto, avo- tai
avioero) synnyttanyt vaihtotarvetta, vaan syy \aifiseen johtui muusta tekijasta.
Yleisimmaksi syyksi vastaajat olivat siis valinn&etdan "“jokin muu syy". Siind kolme
suosituinta tekijaa olivat hintakilpailu (Tapiolaga Pohjolaan vaihtaneet), S-bonus
(Tapiolaan vaihtaneet) sekd Osuuspankin ja Pohjgtasistyd (Pohjolaan vaihtaneet).
Nama syyt eivat liittyneet elamantilanteen muutwksivaan alalla tapahtuneisiin
muutoksiin. Hintakilpailulla tarkoitetaan, etta aldiaat vaihtoivat yhtiéta halvemman
hinnan peréssa. Tapiolan vakuutuksista saa aifkakouhun 2008 asti S-bonusta, joten
Tapiolan ja S-ryhman yhteisty6 oli yksi syy vaihtod.isaksi Osuuspankin ja Pohjolan
yhteisty6 aiheutti vaihtoa Pohjolaan, silla yhtgistoi asiakkaille mukanaan erilaisia
rahanarvoisia etuja.

Yleisin elamantilanteisiin liittyva syy oli asunnasto (9 %). Seuraavaksi yleisimmat
syyt olivat auton osto (5 %) ja lapsen syntyma (b Yaihtoa lapsen syntyman takia
selittda se, ettei If Vahinkovakuutusyhtioltd sdamilloin syntymattoman lapsen

vakuutusta. Puolestaan suurimmat erot Tapiolanojgdfan valilta 16ytyivat asunnon

oston ja "muu syy” kohdalla. Pohjolaan vaihtaneestannon osto oli 12 prosentilla syy
vaihtoon, kun samainen luku oli Tapiolaan vaihthaguolet pienempi (6 %). "Muun

syyn” oli Tapiolan vastaajista valinnut 81 prosenta Pohjolan vastaajista hieman
vahemman eli 74 prosenttia.

Vaihtoprosessin kaynnistavia tekijéitdhan voi alteita, eivatka kaikki liity esimerkiksi
elamantilanteen muutoksiin. Vaihtoprosessin kayéme tekijat (triggerit) oli jaettu
kolmeen osaan Roosin (1999) kehitteleman mallin aradsti:1. tilanteeseen liittyviin
tekijoihin (a—e),2. reaktiotekijoihin(f-p) ja 3. vaikuttaviin eli ulkopuolisiin tekij6ihin
(g—v). Tarkeimmat nelja vaihtoon johtanutta syyté evoteltu seuraavassa taulukossa
lihavoinnin avulla (ks. Taulukko 2). Niiden perusifta voidaan huomata, etta vaihtoa
tapahtui eniten suhteen hoitovaiheen aikana. Kkétan tarkeimmat nelja syyta eivat
littyneet If Vahinkovakuutusyhtioon tai asiakasse#n aikana tapahtuneisiin
pettymyksiin, jotka olisivat olleet aiheuttamasssiakkaan vakuutusyhtion vaihtoa.
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Aikaisempien tutkimusten mukaanhan juuri tyytymétyys sen hetkiseen
palveluntarjoajaan tai sen tuottamaan palveluusualrin syy vaihtaa yhtiota.

Taulukko 2. Vakuutusyhtion vaihtoon johtaneet tekijat.

Syyt vakuutusyhtion vaihtoon: %
(n = 370)
Tilanteeseen liittyvat tekijat
a) Elamantilanne muuttui (esim. lapsen syntymé&, asomsto, avo- tai avioero). 5,4
b) Halu kokeilla, voiko jokin muu yhti6 tarjota minull e jotakin uutta tai parempaa. 116
¢) Tarvitsin uuden vakuutuksen, ja samalla ajattedirtailla muutkin vakuutukset. 6,6
d) Halusin paremmin juuri minun tarpeisiini sopivarkuatuksen. 4,9
e) Tuttava suositteli. 2,7
Reaktiotekijat
f)  Huonot palvelukokemukset If Vahinkovakuutusyhtidsta 2,9
g) Huonot kokemukset If Vahinkovakuutusyhtion korvaixginnoista. 2,5
h) Halusin saada yhtion, johon saisi helpommin yhéefgsim. puhelimitse). 1,7
i) Halusin saada vakuutusturvan, joka teki vakuutasasielpommin hoidettavaksi. 1,7
j)  Halusin hoitaa vakuutus- ja pankkiasiani samassa ytibssa. 8,1
k) Luottamuksen puute If Vahinkovakuutusyhtidon. 1,6
I) Kustannussaastojen takia. 183
m) If Vahinkovakuutusyhtién tuttu yhteyshenkild vaihtgopaikkaa toiseen yhtioon. 0,1
n) Keskittamisen takia. 6,9
0) If Vahinkovakuutusyhti® oli mielestani liian suuri. 0,3
p) If Vahinkovakuutusyhti6 ei ollut mielestani tarpsekuomalainen. 0,6
Ulkopuoliset tekijat
g) Toinen vakuutusyhtio heratti kiinnostukseni (esinainonnan, mielikuvan tms. takia) 4,2
r) Erilaisten etujen vuoksi, joita uuteen yhtiéén vaiheminen toi mukanaan. 139
s) Viestinndssa annetut lupaukset eivat tayttyneéatfinkovakuutusyhtitssa. 0,6
t) Asuinpaikkakunnaltani suljettiin If Vahinkovakuutdgion konttori. 0,8
u) Kilpailevasta vakuutusyhtitsta soitettiin ja ehdtire vakuutusten tarkastamista. 3,6
v) Jonkin muun syyn takia, MINKA? 0,9
Selvasti tarkein syy vaihtoon oli kustannussaadiot= 18 %), joka kuuluu

reaktiotekijoihin. Toiseksi tarkeimmaksi syyksi teggat valitsit ulkopuolisiin tekijéihin
kuuluvan uuden yhtion antamat edut (r = 14 %), kuddennukset ja bonukset.
Uteliaisuus oli myds yksi tarkeimmista syista, &iliilanteeseen liittyviin tekijoihin

kuuluvan kokeilunhalun (b) vuoksi yhtiéta vaihtd firosenttia vastaajista. Neljanneksi

tarkeimmaksi syyksi

koettiin pankkiyhteistyd (n = %), joka kuuluu myos
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reaktiotekijoihin. Huomionarvoista on se, etta sélkd enemmistélla (65 %) oli sattunut
jonkinlainen vahinko viimeisen 10 vuoden aikana, ttau kuitenkin If
Vahinkovakuutusyhtién korvauskaytannot olivat vparilla prosentilla vaihdon syyna.
Korvausvaihe ei siis johtanut yhtion vaihtoon, \kak/ahinko oli lisaksi todennakoisesti
sattunut If Vahinkovakuutusyhtion asiakkaana obles&oska vakuutussuhde ol
kestanyt keskimaarin yli 11 vuotta. Lisaksi If Vakovakuutusyhtio on viimeisten
vuosien aikana sulkenut suuren maaran toimistojgammyyntipisteitaan ympari
Suomea, se oli silti vaihdon syyna vain 0,8 prafiantastaajista.

Pohjolaan siirtyneiden nelja tarkeinta syyta olikakeilunhalu (b), pankkiyhteistyo (j),

kustannussaastot (1) ja erilaiset taloudellisett édu Tapiolaan siirtyneiden tarkeimmat
syyt olivat kokeilunhalu (b), uuden vakuutuksenp&msta seurannut vertailu (c),
kustannussaastott (1) ja erilaiset taloudellisettgdu Nain ollen nelja tarkeinta syyta
erosivat pankkiyhteistydn ja vakuutusten vertailsalta. Suurimmat erot |6ytyivat
kuitenkin kokeilunhalun (b), pankkiyhteistyon (jek&i kilpailijan yhteydenoton (u)

kohdalta. Tapiolaan vaihtaneista useampi vaihtiosd kokeilunhalun (b = 14 %) ja
kilpailjan yhteydenoton (u = 5 %) takia, kuin Polgan vaihtaneet (b =9 % jau =2
%). Kun taas puolestaan Pohjolaan vaihtaneista fidsepttia vaihtoi yhti6ta

pankkiyhteistyon takia ja Tapiolaan vaihtaneista \kaksi prosenttia.

Toisaalta vaihtopolun kaynnistavia tekijéitd voidatarkastella myds jakamalla ne
kahtia tekijoihin, jotka luetaan taloudellisiksi ineenpiteiksi ja ei-taloudellisiksi
toimenpiteiksi. Taulukosta 3 voidaan havaita, efasta tarkeimmastéa vaihdon syysta
kolme liittyi taloudellisiin tekijoihin ja vain yksei-taloudellisiin tekijoihin. Kuten
tutkimuksessa on jo aikaisemmin todettu tulostesittavan, etta kuluttajat vakuuttavat
enemman omaisuuttaan kuin perhettaan tai itseaan.

Taulukko 3. Vaihdon taloudelliset ja ei-taloudelliset tekijat.

Syyt vakuutusyhtién vaihtoon: %
(n=370)

Taloudellinen tekija

a) Halusin hoitaa vakuutus- ja pankkiasiani samassasgi. 8,1

b) Kustannussaéstojen takia. 18,3

c) Erilaisten etujen vuoksi, joita uuteen yhtioon varhinen toi mukanaan. 13,9

Ei-taloudellinen tekija
d) Halu kokeilla, voiko jokin muu yhti6 tarjota mineljotakin uutta tai parempag 11,6
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Toisaalta vakuutusyhtion vaihtoon voi johtaa joKkietty vakuutuslaji, jos sitd ei
esimerkiksi ole saatavilla halutunlaisena omastdiogtid. Kuitenkaan vastaajien
mielestd mikdaan annetuista vakuutusvaihtoehdoistaagkuttanut yhtion vaihtoon
(likenne-, kasko-, irtaimisto-, kiinteistd-, matkakuutus tai kategoriaan ”"jokin muu”
kuuluva vakuutus). Syind olivat siis vahvemmin mueikijat, kuten aikaisemmasta
taulukosta (ks. Taulukko 2, s. 51) voitiin havai@n kuitenkin hyva huomata, etta
kohtaan ”jokin muu vakuutus” noin kuusi prosentii@staajista oli laittanut vaihdon
syyksi lapsivakuutuksen (eli vauvavakuutus), jofasis silla hetkella saanut If
Vahinkovakuutusyhti6lta syntymattomalle lapselle.

Kuten vaihtoon johtaneiden syiden kohdalla aikais@m huomattiin, aloite
vaihtoajatukselle tuli yleensa vaihtajalta itseftaé62 %). Silti myds kilpailevat
vakuutusyhtiot (20 %) olivat olleet aktiivisia hdglemaan kuluttajien vaihtoajatuksia.
Tamakin tekija tuli jo esille vaihtosyiden kohdalkilla Tapiolan edustajat olivat olleet
melko aktiivisia asiakashankinnan suhteen. Vaikjeéua vaihdosta tulikin itselta, silti
informaatiota vaihtoon liittyvisséa asioissa hastileenséa eniten laheisiltéa ihmisilta eli
henkilokohtaisista lahteista (20 %) tai internetaupallisista ja julkisista lahteista (18
%). Kuitenkin noin puolet vastaajista oli sita niéeletteivat he kayttaneet kenenkaan tai
minkaan apua vaihdon yhteydessa. Silloin kyseedsakakeellinen lahde, eli
vakuutuspalveluun tutustuminen sita kayttamalla. hjplaan vaihtaneet olivat
aktiivisempia kayttamaan internetia apunaan (24&et) Tapiolaan vaihtaneen (16 %).
Puolestaan 60 prosenttia Tapiolaan vaihtaneistaiti mieltd, ettei tarvinnut mitaan
apua vaihtaessaan yhtiéta. Pohjolalla luku oli d®enttiyksikkda pienempi (50 %).

Vain noin 16 prosentilla (Pohjola 12 % ja Tapiok %) vastaajista ei riittdnyt pelkka
sisdinen tieto, vaan he etsivat lisdtietoa eri u#tksyhtidista ja vaihtamisesta
keskimaarin 5,5 tuntia ennen vaihtoa. Informaataisintdan kulutettu aika vaihteli
suuresti, silla osa vastaajista kaytti aikaa lexiin etsimiseen vain tunnin osa jopa 40
tuntia. Ajallisesti 40 tuntia on todella pitka ajksilla se vastaa monen tydssakayvan
tyotuntimaaraa viikossa.

Keskim&arin vastaajilla oli vaihtoa suunnitellessdmrkintajoukossaan mukana 2-3
vakuutusyhtidita. Suosituimmat naista yhtidist&atiTapiola (30 %), Pohjola (29 %) ja
If Vahinkovakuutusyhti6 (13 %). Nama yhtiot olivediosituimpia, koska tutkimukseen
osallistui Pohjolaan ja Tapiolaan lahteneita eatisMahinkovakuutusyhtion asiakkaita.
Selvaa tietysti on, etta kaikilla Pohjolaan vailgifia oli harkintajoukossaan Pohjola ja
Tapiolaan vaihtaneilla Tapiola. Eroja I6ytyi kuitem If Vahinkovakuutusyhtion ja
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Lahivakuutuksen  kohdalta, sillA  Pohjolaan  vaihtd@mei oli  useammin
harkintajoukossaan If Vahinkovakuutusyhtio kuin ibdgan vaihtaneilla. Puolestaan
Tapiolaan vaihtaneet harkitsivat useammin Lahivéksta kuin Pohjolaan vaihtaneet.

Harkintajoukon valinnan jalkeen vaihtoprosessissdomlaan eri yhtidita ja niiden

vakuutustuotteita. Nelja todella tarkedd ominaitsuwakuutusyhtiota valitessa olivat
vastaajien mielesta vakuutuksen hinta (68 %), valskorvausten kattavuus (63 %),
vakuutusyhtion asiantuntemus (54 %) seka vakuulusipa (51 %). Pohjolaan ja

Tapiolaan vaihtaneilla suurin ero nakyi pankkiylitey kohdalla. Tapiolaan
vaihtaneista pankkiyhteytta piti tdrkedna 39 prtsenvastaajista, kun Pohjolaan
vaihtaneista yhteistyo oli tarkea 49 prosentillstaajista.

4.3. If Vahinkovakuutusyhtitsta lahteneiden asiadida vaihtokayttaytyminen

Vaihtokayttaytyminen on kasite, jonka maaritteleemron vaikeaa. Toisaalta voidaan
puhua kaikesta siita kayttaytymisestda, joka liittywaihtoprosessiin aina
vaihtoajatuksesta lopulliseen vaihtoon asti, tgopmasti pelkastaan kayttaytymisesta
itse vaihtotilanteessa. Tassad tutkimuksessa vailgttkytyminen tarkoittaa
vaihtotilannetta ja siihen liittyvia tekijoita. Maiamiseen liittyy paljon erilaisia
toimenpiteitd seka tunteita ja ajatuksia. Vastagiitvat vakuutusten vertailemista
enimmakseen vaikeana (vaikeaa 43 % ja erittaineaakl3 %). Erilaisten hyotyjen
arvioimista pidettin myos vaikeana (vaikeaa 40 &oeyittain vaikeaa 15 %). Vain
kolme prosenttia piti hyotyjen arvioimista erittdivelppona. Kaikista vaikeimmaksi
vastaajat kokivat korvausten arvioimisen (vaike@&/@ja erittain vaikeaa 22 %). Taméa
on tietysti ymmarrettavaa, silla korvauskaytant@@ vaikea arvioida ennen kuin
vakuutustapahtuma todellisuudessa tapahtuu. Vaskpatettin myods vakuutusturvien
paallekkaisyyksien etsimista (vaikeaa 42 % jad@ritvaikeaa 8 %) ja kokonaishyddyn
arvioimista (vaikeaa 36 % ja erittéin vaikeaa 10 #hut asia mink& vastaajat kokivat
helpoksi, oli vakuutustarpeen maarittely (helppb&®ja erittéin helppoa 11 %).

Vastaajat kokivat vaihtoprosessin lahinnd negaiksi. Suurin osa vastaajista oli
samaa mieltd, ettéd vakuutusyhtién vaihtaminen ibkagtyttavaa ja tyolasta. Prosessia
pidettiin kokonaisuudessaan vahemman mukavana géenkiintoisena. Keskimaarin
vastaajat olivat kuitenkin sitéa mieltd, ettd varhilaen on ennen kaikkea opettavaista ja
tyolasta. Vakuutusyhtion vaihtajat kuvasivat vathista myos sanoilla helppoa,
hankalaa, monimutkaista, taloudellista ja kannattav
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Vakuutusyhtiot kayttdvat monenlaisia jakelukanap&veluiden tarjoamiseksi, mutta
silti edelleen suosituin paikka vaihtaa yhtiétatolmisto (62 %). Pohjolaan vaihtaneista
jopa 70 prosenttia vaihtoi yhtiotd uuden yhtibnmtsitossa, kun taas Tapiolaan
vaihtaneista toimistoa kaytti 54 prosenttia. Vaikkirnetin kayttdé vakuutuspalveluissa
on lisaantynyt jatkuvasti, sen avulla ei vaihdetkuutuksia kovinkaan usein. Vain
kolme prosenttia vastaajista oli vaihtanut vakusaikinternetissa tai sahkopostin
kautta. Internet saattaa soveltua talla hetkeliéd yasinkertaisten vakuutusten (esim.
matkavakuutus) tai joidenkin lisdpalveluiden kagtio (esim. vahinkoilmoituksen

tekeminen). Joka viides vastaajista teki puolestaaindon kotona yhdessa yhtién
edustajan kanssa. Tassa oli kuitenkin havaittaviesarta eroa Tapiolan eduksi.
Tapiolan myyntiedustajien ansiosta jopa 35 progentaihtoi yhtiéta kotona, kun

Pohjolaan vaihtaneista vain pieni osa (8 %) sumaithhdon kotona.

Vaihdon yhteydessa vastaajat siirsivat keskiméaéiigi vakuutuslajia uuteen yhtiéon.

Kappaleissa laskettuna summa olisi suurempi, kbgkamuksessa ei kysytty, montako
kappaletta kutakin vakuutuslajia asiakas siirsieauat yhtiodn. Monilla saattaa olla
taloudessa esimerkiksi kahden auton vakuutukséiitaeistovakuutus seka kotona etté
mokilla. Seuraavassa kuviossa (ks. Kuvio 11) oreleyi Pohjolaan ja Tapiolaan

siirrettyjen vakuutusten prosentuaaliset osuudet.

120 %

100 %

80 %

O Pohjola
l Tapiola

60 % -

Prosenttia

Vakuutus

Kuvio 11. Vakuutusyhtion vaihdossa uuteen yhtioon siirrggkuutukset. (n = 370)
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Yleisesti suuri 0sa vastaajista vaihtoi liikennawvaikiksen (98 %), kaskon (91 %), kodin
irtaimisto- (93 %) seka kiinteistovakuutuksen (7) j#tapaturmavakuutuksen (52 %)
toiseen yhtioon. Selvasti vahiten siirrettiin sagkuluvakuutuksia, kotielainvakuutuksia
sekd kategoriaan "muut” kuuluvia vakuutuksia. Maihvakuutuksiin kuuluivat
yleisimmin henkivakuutus ja lapsivakuutus.

Aikaisemmin vastaajilta kysyttiin, mitd vakuutukdiailléa oli vastaushetkella. Tulosten
mukaan vakuutukset olisivat lisdaantyneet vaihddkegh tai sitten joitakin vakuutuksia
oli jaanyt vanhaan yhtiéon. Todennakdisempaa da,\etkuutukset olivat lisdéntyneet,
koska vain 13 prosenttia vastanneista ilmoittia ethkuutuksia oli useammassa kuin
yhdessa yhtiossa. Lisaksi mukana olivat vain nétagt, jotka olivat siirtaneet kaikki
vakuutukset uuteen yhti6on. Eniten lisaantyivat kagt tapaturma- ja
sairauskuluvakuutukset  sekda  kategoriaan  "muut” Gwati vakuutukset.
Matkavakuutusten osuus nousi 14 prosenttiyksikoltapaturmavakuutusten 12
prosenttiyksikdlla ja sairauskuluvakuutusten 10sprutiyksikolla. Téassakin tulokseen
on saattanut vaikuttaa myds muiden perheenjaseneissa olevat vakuutukset, jotka
on laskettu mukaan. Pohjolaan vaihtaneilla lisdaaty eniten matkavakuutukset,
sairauskuluvakuutukset sekd kategoriaan "muut” kwatl vakuutukset. Tapiolaan
vaihtaneilla lisdéntyivat puolestaan tapaturmavakkaet seka kategoriaan "muut”
kuuluvat vakuutukset.

Vaihtoprosessin suunnittelu ja lopullinen vaihte seurimmalta osalta vaihtajista aikaa
alle kuukaudesta kolmeen kuukauteen (81 %). Vda\aidennes oli sitd mieltd, etta
suunnittelu ja vaihto veivat aikaa yli kolme kuukau Pohjolaan vaihtaneet vaihtoivat
yhtiéta hieman Tapiolaan vaihtaneita nopeammin kivlelopeaa vaihtoa saattaa selittaa
se, ettd suurin osa vastaajista ei epardinyt |ade@asta yhtiésta. Vain 19 prosenttia
vastaajista oli epavarma vaihdon suhteen. Lahtdmalnelle helppo, koska hinta oli
ratkaisevin tekija ja se oli (tai ainakin koettiolevan) edullisempi muualla kuin If
Vahinkovakuutusyhtitssa. Lisdksi erilaiset edutdsdkvVahinkovakuutusyhtion huonot
korvauskaytannot olivat tekijoitda, joiden vuoksihiéa ei eparoity. Kuitenkin, jos
tarkkaillaan vakuutusyhtididen maksamia korvaukse,ovat viime vuosina nousseet
(Finanssialan Keskusliitto Ry 2007b). Toisaalta sy@kuutusten maaréa on talouden
edelleen hyvana jatkuneen kehityksen myoéta nougsten siihen suhteutettuna
korvausten maara ei valttamatta ole kasvanut k@aankpaljoa.
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4.4. Vaihtoprosessin lopputulokset

Lopputuloksiin liittyy varsinainen vaihto uuteenkwatusyhtioon. Vaihto voi olla joko
taydellista, osittaista tai ehdollista. Kuten agdeanmin jo huomattiin, joillakin vaihto ol
ollut osittaista tai ehdollista, silla he olivatela vaihdon jalkeenkin asioineet If
Vahinkovakuutusyhtiéssa. Vaihtoprosessin jalkeenlutkajat voivat olla joko
tyytyvaisia tai tyytymattomia tekemaansa vaihtoarvpivat myos tuntea epavarmuutta
siité, tekivatkd he oikean ratkaisun vai eivat. tdagsta 80 prosenttia oli joko
tyytyvaisia tai taysin tyytyvaisia nykyiseen yhti@i. Vain pari prosenttia vastaajista
sanoi olevansa pettynyt vaihtoon ja nelja prosantiteivat vaihtamisesta odotetut
hyodyt olleet toteutuneet.

Tyytyvaisyys syntyi yleisimmin siita, etta kaikkiidoiminut uudessa yhtiossa tahan
mennessa hyvin. Monet vaihtajat (30 %) vastasivah,vettd "homma toimii” tai
"kaikki pelaa hyvin”. Ehka tuoreen asiakassuhteeoksi ei osattu viela kertoa erityista
syyta tyytyvaisyydelle. Tyytyvaisyyden syita oli &g/ muita, kuten edullisempi hinta
(24 %), toimiva palvelu (17 %), erilaiset bonukg@t %) sekd saatavuus (6,5 %).
Saatavuudella tarkoitettiin, ettd vakuutusyhtionmisto on l&helld ja puhelimella saa
nopeasti virkailijan langanpaahéan. Nain ollen vajstaolivat siis tyytyvaisia teko- ja
hoitovaiheeseen, mutta korvausvaiheesta monellakaiarollut viela kokemusta.
Pohjolaan vaihtaneista 83 prosenttia ja Tapiolaaihtaneista 75 prosenttia oli
tyytyvaisia tekeméaéansa vaihtoratkaisuun.

Tyytyméattobmyyden syitd ei ollut yhtd monia kuin tyyaisyyteen liittyvia syita.
Tyytymattémyys johtui joko omista kokemuksista Vailitsevista yleisista kasityksista,
eli lahinnd laheisten ja tuttavien kokemuksista. ytygnattomyytta aiheuttivat
useimmiten laskutusepaselvyydet (6,1 %). Lisdksttio, etta tekovaiheessa luvattu
hinta olikin todellisuudessa luvattua kalliimpi tdullisempi hinta oli voimassa vain
ensimmaisen vuoden ajan (3,5 %). Kolmanneksi erniygtymattomyyttd aiheuttivat
erilaiset palvelupettymykset (2,6 %). Seuraavaamnukkoon (ks. Taulukko 4) on
keratty kaikki vaihtajien mainitsemat syyt tyytys@ydelle seka tyytymattomyydelle.
Tyytyvaisyyden  "muu  syy”  -kohtaan  kuuluivat esimiédi toimiva
suoraveloituskaytantd seka monipuolisuus.



58

Taulukko 4. Tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden aiheuttavadijg. (n = 230)

Tyytyvaisyystekijat: %
a) Kaikki on toiminut hyvin. 30
b) Aikaisempaa edullisempi hinta. 24
c) Toimiva palvelu. 17
d) Bonukset. 7

e) Saatavuus. 6,5
f)  Pankkiyhteistyo. 5,2
g) Luotettava ja asiantunteva. 5,2
h) Korvaukset. 4.8
i) Keskittamisedut ja alennukset. 3,5
i)  Yhteyshenkilo. 3,5
k) Asiakas ja hanen tarpeensa otetaan huomi 2,6
) Kattavuus. 2,2
m) Muu syy. 3,9
Tyytyméattomyystekijat: %
a) Sekava laskutus. 6,1
b) Lopulta kallimpi hinta kuin luvattiin. 3,5
c) Palvelupettymykset. 2,6
d) Korvauskaytannét. 1,7
e) S-yhteistydn paattyminen. 1,3
f)  Internetpalvelun heikkous. 0,9

Vain osa vastaajista (63 %) vastasi kysymykseempk#@niyhtion he kokisivat
vaihtoehdoksi nykyiselle yhtitlleen. Loput vastatgi olivat sitd mieltd, ettei heidan
tarvinnut harkita muuta yhtiota, silla nykyinen o#opiva heidan tarpeisiinsa.
Vaihtoehtoisista yhtidista ylivoimaisen ykkdssijgai If Vahinkovakuutusyhtio (44 %),
jonka jalkeen tulivat Lahivakuutus (15 %), Pohj¢l® %) ja Tapiola (12 %). Vaihdon
todennakoisyys olisi kuitenkin epatodennakoistdia srastaajista 42 prosenttia koki
vaihdon melko epatodenndkdiseksi ja 34 prosenttitédie@ epatodenndkoiseksi.
Todennakoiseksi vaihdon koki melkein joka viides steajista ja erittain
todennakoiseksi kuusi prosenttia (ks. Kuvio 12).
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Kuvio 12. Vaihtamisen todennakaoisyys. (n = 233)

If Vahinkovakuutusyhti6on vaihtaisivat erittédin wthakoisesti takaisin vain nelja
prosenttia, vaikka moni kokikin sen vaihtoehdoksikyiselle yhtidlleen. Melko
todennakdoisesti vastaajista vaihtaisi takaisindhwikovakuutusyhtioon vain viidennes.
Takaisin If Vahinkovakuutusyhtioon vaihtaisi melkpatodennakdisesti 55 prosenttia
vastagjista ja erittdin epatodennakoisesti noin ajokviides. Suuremmalla
todennakaoisyydelld kuitenkaan Pohjolaan vaihtapegit tule vaihtamaan yhtiéta, silla
heista 80 prosenttia piti vaihtoa epatodennékdised@piolaan vaihtaneilla
epatodennéakdisyys oli 70 prosenttia (ks. Kuvio 13).
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Kuvio 13. Todennékdisyys vaihtaa takaisin If Vahinkovakuyhigon. (n = 370)
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Vastaajilta  kysyttiin ~ siis, sekd vaihtamisen todakiisyyttd mahdolliseen
vaihtoehtoiseen yhtiéon etta If Vahinkovakuutusybi®. Kysymysten valilla 16ytyi
jonkin verran eroja. Vastaajista vaihtoehtoiseetdgm vaihtaisi vakuutuksensa erittain
todennakdoisesti pari prosenttia enemman kuin If iMadvakuutusyhtioén. Melko
todennakaoisesti joka viides vastaajista vaihtasdiuutuksensa vaihtoehtoiseen yhtioon
(19 %) seka If Vahinkovakuutusyhtioén (20 %). Epl#onakoisyydet erosivat jonkin
verran toisistaan. Melko epatodennakdisesti If Yilbvakuutusyhtioon vaihdettaisiin
takaisin 55 prosentin todennakdisyydelld, kun pstalen vaihtoehtoiseen yhtiéon
melko epatodennédkdisesti vaihtaisi 42 prosenttiaittéih epatodennadkoisesti |If
Vahinkovakuutusyhtié6n vaihtaisi takaisin noin jokiédes, kun taas vaihtoehtoiseen
yhtioén 33 prosenttia. Seuraavassa kuviossa (kvioK@i4) on eroteltu vastaajien
todennakoisyydet vaihtaa vakuutuksensa johonkinsewm yhtioén seka If
Vahinkovakuutusyhtiéon.
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Todennékoisyys

Kuvio 14. Vertailu vaihtamisen todennékdoisyydesta. (n =ja33 = 370)

Vaihtaminen ei ole vielakaan kovin yleista, muttaas kuitenkin yleistynyt viimeisten
vuosien aikana. Noin puolet (46 %) vastaajistavaihtanut yhtiota kerran. Keskimaarin
vastaajat olivat vaihtaneet vakuutusyhtiotd tahd&nmessa kaksi kertaa. Pieni osa
vastaajista (3 %) oli kuitenkin vaihtanut yhtiotipa 4—6 kertaa (ks. Kuvio 15).

% On hyva huomata, etté joidenkin mielesté vaihtoielen yhtio oli If Vahinkovakuutusyhtio, jolloin
vastaaja vastasi periaatteessa kahteen samanlaisganykseen perakkain (ks. Liite 1, s.84).
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Kuvio 15. Vakuutusyhtion vaihtokerrat. (n = 370)

Vaikka vaihtajilla ei keskimaarin ollut paljoa kakesta vakuutusyhtién vaihdosta, niin
silti vaihtamisesta oli kerrottu tutuille, sillaiybuolet vastaajista sanoi suositelleensa
vaihtamista muille. Vaihtamista oli varmasti suelit sen vuoksi, etta vaihtajat olivat
niin tyytyvaisia uuteen yhtioonsa, etta halusivakga taman tyytyvaisyyden myos
muiden kanssa. Tarkasteltaessa Pohjolan ja Tapwalstaajia erikseen, huomataan etta,
Tapiolan vastaajista 45 prosenttia oli suositefiaihtamista muille. Pohjolan vastaajat
olivat suositelleet vaihtamista hieman Tapiolanaaga useammin (56 %).

Moni koki itse vaihdon jo tarpeeksi helppona, koskesi vakuutusyhtio hoiti kaikki
vaihtoon liittyvat asiat heidan puolestaan. Kuit@nkvakuutusten vertailemisesta
toivottiin tehtdvan helpompaa. Erityisesti ehtojemtojen, etujen ja vakuutustuotteiden
toivottiin olevan yhtendisempia eri yhtididen vidil Lisaksi moni haluaisi esimerkiksi
kaikesta huolimatta poistaa ensimmaisen vuodennala®t, koska ne sekoittavat
hintavertailua. Monista vastaajista tuntui, ettdi abllut huijatuksi erilaisten
maaraaikaisten alennusten vuoksi. Lisaksi yksileesilousseista asioista oli auton
rekisteréintimaksu. Kun vaihtaa yhti6ta, auto pitékisteréida uudelleen uuden yhtion
nimiin, jolloin se maksaa asiakkaalle talla hetkell 10,20 euroa/auto
(Ajoneuvohallintokeskus 2008). Toive olisi, ett&isterdintimaksu poistuisi kokonaan
tai uusi yhtié hoitaisi maksun asiakkaiden puolebtani toivoi myds, etta internetiin
tulisi erilaisia vertailuja ja laskureita, joidewudla itse voisi helposti kotona katsella
muun muassa eri yhtididen vakuutustuotteita, ontaitas ehtoja ja muita tarkeita
asioita.
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Kysymys siita, tuleeko S-ryhman ja If vahinkovakusyhtion yhteistyé vaikuttamaan
jotenkin tulevaisuudessa kuluttajien paatoksiin,i @lseteltu hieman huonosti.
Kysymyksessa oli vain vaihtoehdot "kylla" ja "evaikka lisaksi olisi ollut hyva olla
vaihtoehto "ehk&". Tama sen vuoksi, ettd monetaagista eivat olleet edes kuulleet,
ettd Tapiola lopettaa yhteistydn S-ryhman kansgagdestaan If vahinkovakuutusyhtio
aloittaa yhteistyon S-ryhman kanssa kesalla 2008yiykseen vastasi 90 prosenttia
vastaajista. Heista 80 prosenttia oli sitd miadtéei yhteistyo tule vaikuttamaan heidan
paatoksiinsa, vaikka S-ryhman ja Tapiolan yhteistlyduitenkin ollut suuri syy monen
lahtéon If Vahinkovakuutusyhtiosta. Toisaalta mooli kirjoittanut kysymyksen
yhteyteen, ettd miettii asiaa tarkemmin kesalld &sia on ajankohtaista. Melko selvaa
on, etta Tapiolaan vaihtaneista (30 %) useampi Rahjolaan (9 %) vaihtaneista oli
sitd mielta, ettda If Vahinkovakuutusyhtion ja S4mdin yhteisty6lla on vaikutusta
heidéan paatoksiinsa vaihdettaessa vakuusyhtiG@diduudessa.
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5. JOHTOPAATOKSET VAIHTOPROSESSIEN EROISTA

Pohjolaan ja Tapiolaan vaihtaa kaiken kaikkiaan nnoipuolet If
Vahinkovakuutusyhtitsta lahtevistd asiakkaista. r&seaksi pyritdan analysoimaan
edellisessa pdaaluvussa esilla olleita Pohjolaan Tapiolaan vaihtaneiden
vaihtoprosessien eroja. Pyrkimyksend on siis |oyt@kijoita, joiden vuoksi
vaihtoprosessit eroavat toisistaan. Tutkimukseenbaallistui 370 vakuutusyhtion
vaihtanutta, joten otos on melko pieni jaettaessakahtia Pohjolaan ja Tapiolaan
vaihtaneisiin. Nain ollen esimerkiksi taustatietoj&ohdalla jotkin erot ovat hyvin
pienia ja ne sijoittuvat virhemarginaalin sisalleutkimuksessa on kuitenkin pyritty
analysoimaan Tapiolaan ja Pohjolaan vaihtaneidstauaten eroja, vaikkei khin nelio
—testi (chi square test) annakaan riittavaa lustetitta kaikista eroista. Taustatietojen
tulokset tukevat aikaisempia If VahinkovakuutusghtiMarket Monitor -tutkimuksia
(esim. 2007), joten tdman vuoksi kaikki erot onttotanalysoinnissa huomioon.

Taustatietojen kohdalla huomattiin Pohjolaan vaibissa olevan hieman enemman
elékelaisia kuin Tapiolaan vaihtaneissa. Syy vditya siitd, ettd nykyisin pankin

toimistossa asioivat eniten vanhukset ja elékeldiseiut hoitavat suurimman osan
pankkiasioista internetin tai puhelimen valityk&el[Nuotio 2008). Osuuspankki on

tarjonnut pankkiasioiden hoidon yhteydessa myosuwlsten vaihtamista Pohjolaan.
Monille vanhemmille ihmisille tdma on tuonut helpia arkisten asioiden hoitamiseen,
silla Osuuspankin ja Pohjolan yhteistydn ansiostaippdiset pankki- ja vakuutusasiat
voi hoitaa helpommin samassa paikassa. Tapioldspaalestaan enemman yrittdjia ja
maanviljelijoita. Siihen yksi syy voi olla se, eff@apiolalla on suurempi markkinaosuus
maaseudulla ja sen myyntiedustajat ovat aktiivigi@ymaan myos kaupungin

ulkopuolella hankkimassa uusia asiakkaita ja pd@inieissda jo olemassa olevien
asiakkaiden vakuutuksia (Nuotio 2008).

Pohjolaan ja Tapiolaan vaihtaneiden asumismuoddidggi eroja omistusasuntojen
kohdalla. Tapiolaan vaihtaneilla oli useimmin omilado (61 %) kuin Pohjolaan
vaihtaneilla (50 %). Rivi- ja kerrostaloissa asubjestaan Pohjolaan vaihtaneista (39
%) suurempi osa kuin Tapiolaan vaihtaneista (27 %hlemmat tulokset ovat
johdonmukaisia sen mahdollisuuden kanssa, etta oleapmielletddn enemmaén
maaseutuyhtioksi kuin Pohjola.

Pohjolaan vaihtaneista 17 prosenttia asui yksin,Jastaava luku Tapiolan osalta oli 11
prosenttia. Pohjolassa (15 %) oli naimattomia enamikuin Tapiolassa (6 %), minka
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vuoksi myos yksinelgjia oli enemman. Kolmen hengatouksia oli Pohjolaan
vaihtaneissa 23 prosenttia ja Tapiolaan vaihtaag?8sprosenttia. Ero johtui siita, etta
Tapiolaan vaihtaneilla oli yhden ja kahden lapserhgitd enemman kuin Pohjolaan
vaihtaneilla.

Pohjolaan ja Tapiolaan vaihtaneiden vakuutuksesieab eniten matkavakuutuksen,
kodin kiinteistovakuutuksen seka kategoriaan "muuitiluvien vakuutuksien kohdalla.
Kiinteistdvakuutus on naista vakuutusyhtididen kaltan mielenkiintoisin, koska niista
saatavat tulot ovat vuositasolla suuremmat, kuimmekiksi matkavakuutusten.
Kiinteistovakuutus oli Pohjolaan vaihtaneilla 6&gentilla ja Tapiolaan vaihtaneilla 76
prosentilla. Tapiolaan vaihtaneet olivat vakuutttretiaan useammin, koska saattavat
omata isompia omakotitaloja tai maatiloja maasdadkuin Pohjolalaiset kaupungissa
tai esikaupunkialueilla. Liséksi Tapiolaan vaiht#laeoli useammin omistusasunto,
jonka vakuuttaminen voi tuntua tarkedmmaltd kuirokra-asunnon vakuuttaminen.
Tapiolan asiakkaista 18 prosentilla oli "jokin mukiiin kyselyssa mainittu vakuutus.
Useimmiten tdma vakuutus oli metsa-, vene- hendi- lapsivakuutus. Tapiolaan
vaihtaneilla oli useimmin kyseessa metsa- ja vekiawviauis kuin Pohjolaan vaihtaneilla.
Tama viittaa taas siihen, ettd Tapiola olisi enemmadaaseutuyhtié kuin Pohjola.
Pohjolaan vaihtaneilla oli jopa lahes 60 prosemtithatkavakuutus, kun Tapiolaan
vaihtaneilla se oli alle puolella vastaajista (4§. ddatkavakuutusten maarien eroa ei
pysty tulosten perusteella selittamaan, koskanuiksessa ei esimerkiksi kysytty onko
kyseessd kertamatkaa varten otettu matkakohtainekuutus vai jatkuva
matkavakuutus.

Pohjolaan vaihtaneista 11 prosentilla ja Tapiolaaihtaneista 15 prosentilla oli
vakuutuksia useammasta kuin yhdestd vakuutusyhtidsto johtuu ehka siita, etta
Pohjolan keskittamisedut ovat tuntuvammat kuin ®kgm, silla mitd enemmaéan on
vakuutuksia ja pankkipalveluita, sitd enemman Palgset saavat alennusta. Lisaksi
Tapiolan asiakkaat ovat olleet tyytymattomampight@n kuin Pohjolaan lahteneet,
joten he ovat vaihdon jalkeen saattaneet ottaainovékuutuksen toisesta yhtiosta tai
jopa palata entisen palveluntarjoajan luokse. Tapio vaihtaneiden tyytymattomyys
nakyy myos siina, ettd Pohjolaan vaihtaneet ottaisihieman useammin uuden
vakuutuksen tdmén hetkisesta yhtiéstdan (97 %) Raipiolaan vaihtaneet (92 %).
Tapiolaan vaihtaneilla oli lisdksi enemman lapdiapsivakuutus on usein sellainen,
jota ei voi tai edes kannata siirtda toiseen ymtiokiiman vuoksi Tapiolaan vaihtaneilla
saattoi olla lapsivakuutus toisessa yhtifssa.
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Vakuutusyhtion vaihtoon liittyvid elamantilanteerumoksista johtuvat vaihdon syyt
erosivat asunnon oston ja muun syyn kohdalla. Padujovaihtaneilla oli asunnon osto
(12 %) suurempana syynéa vaihtoon kuin Tapiolaahtaaeilla (6 %). Tahankin eroon
saattaa |0ytya selitys Pohjolan ja Osuuspankinigtyiista. Asunnon oston yhteydessa
on yleensa tarvetta myds pankkilainalle. Isot laindadistettyna jokapaivaisten
pankkipalveluiden kaytt6oén nostattaa bonuksia teswti. Nailla bonuksilla maksaa
puolestaan vuositasolla merkittavasti vakuutusmaksduun kuin annettujen syiden
takia yhtiotd vaihtoi Pohjolaan vaihtaneista 74 sprdtia ja Tapiolaan jopa 81
prosenttia. Naista syista hintakilpailu oli molerimitarkein syy, mutta Tapiolalla
toiseksi tarkein syy oli ymmarrettavasti S-bonukganerilaisten keskittamisetujen
saaminen ja Pohjolalla puolestaan pankkiyhteistygen myoéta tulevat erilaiset hyddyt.

Suurimmat erot vaihdon syissa Pohjolan ja Tapiolatilla olivat kiinnostuksessa
jotakin uutta kohtaan (b), pankkiyhteistytossa @) Kilpailijan yhteydenotossa (u).
Tapiolaan vaihtaneet ovat olleet kiinnostuneempiain k Pohjolaan vaihtaneet
kokeilemaan jotain uutta. Tapiolaan vaihtaneillaoBut suurempaa merkitysta silla,
missa yhtiossa vakuutukset ovat ja olivat ndinnobbka avoimempia kaikelle uudelle.
Ei varmasti ole yllattavaa, ettd 15 prosentilla jpatan vaihtaneista syyna vaihtoon oli
pankkiyhteistyd Tapiolan kahta prosenttia vast&ohjolan ja Osuuspankin yhteistyon
vuoksi asiakkaat saavat etuja keskittamalla vakagiija pankkiasiat samaan paikkaan.
Osuuspankilla on jo kauan ollut kaytéssaan bonjestaima, jolla voi maksaa myos
vakuutuksia.

Tapiola on ollut aktiivisempi ottamalla itse yht&yt potentiaalisiin asiakkaisiin
verrattuna Pohjolan edustajiin. Tapiolaan vaihtémeiloitteen vaihtoajatuksesta teki
yleensa Tapiolan myyntimies. Yli puolet (54 %) Tapan vaihtaneista mainitsikin
vaihtaneensa vakuutukset kotona oman myyntiedunstaj&anssa. Syy eroon saattaa
olla Tapiolan vahva asiamiesverkko, joka tarjoaakiiékohtaista vakuutuspalvelua
asiakkailleen. Monet Tapiolan asiakkaat olivatkigytyvaisia juuri tdhan omaan
henkilokohtaiseen edustajaansa, joka on helpostitidtavissa. Pohjolaan vaihtaneilla
aloite tuli muualta kuin annetuilta vaihtoehdoiltaloitteen teki talloin useimmiten
Osuuspankki (12 %). Tulokset viittaavat siihen,deRohjolan asiakkaat kayttavat
mieluiten yhtion toimistoa (joko pankin tai vakusytion) ja Tapiolan asiakkaat omaa
kotiaan hoitaessaan vakuutusasioitaan.

Pohjolaan lahteneista suurimmalla osalla (88 %})anlbeeksi tietoa eri vaihtoehdoista
vaihtoa suunniteltaessa. He saivat mahdollisestitt@mansa tiedon Osuuspankin eri
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jakelukanavista hoitaessaan pankkiasioitaan. Padojol vaihtaneet suorittivat
vaihtamisen keskim&érin Tapiolaan vaihtaneita nopei@. Yksi mahdollinen syyn
tahan on Osuuspankin aktiivinen mainonta ja myydtitTapiolaan vaihtaneista 81
prosenttia koki, etta heilla oli tarpeeksi tietaa waihtoehdoista vaihtoa harkittaessa.
Heilla ei ehka ollut niin selkedaa, mikd muu yhtitiso mahdollinen vaihtoehto If
Vahinkovakuutusyhtitlle tai toisaalta heilla ei wll mahdollisuutta vaihtaa
vakuutusyhtiotd samalla kun hoitivat pankkiasioRahjolaan vaihtaneillahan tama oli
mahdollista. Nykyisin lahes kaikki Pohjolan ja Ospankin toimipisteet on
yhdistettyja, joista saa siis palvelua sekd pankiida vakuutusasioissa. Pohjolan ja
Osuuspankin yhteistydn tuoma helpompi pankki- jeuvdusasioiden hoitaminen seké
yhteistyon tuomat hyodyt tuntuivat varmasti taldligesti jarkevalta ratkaisulta. Taman
vuoksi Pohjolaan vaihtaneista 78 prosenttia ei@pir vaihtaa yhtiota.

Pohjolaan vaihtaneet hakivat aktiivisemmin tietoteiinetistd (13 %) kuin Tapiolaan
vaihtaneet (9 %). Ero saattaa johtua siitd, ettdjdballa on selkeammat internet-sivut.
Juuri ilmestyneen Webmarkin ja Tietoviikon yhtetsty toteuttaman asiakas- ja
kayttajavuorovaikutusta arvioineessa verkkotutkisegsa OP-Pohjola-ryhma sijoittui
kahdeksan parhaan verkkopalvelun joukkoon. Mukdna5® suurimman suomalaisen
yrityksen internet-sivut. Liséksi Pohjolan ja Ospaskin verkkoliikenne on yhdistetty,
mika helpottaa sivuilla asiointia. (OP-Pohjola-ryn2008.)

Pohjolalaisista 75 prosenttia kaytti apua vaihdotibessa. Heille pankin eri
jakelukanavat saattoivat informoida kaiken tarpsefi vakuutusasioihin liittyvan.
Tapiolalla ei puolestaan ole vastaavaa pankkiyty&tig kuin Pohjolalla, vaikka Tapiola
onkin jo muutaman vuoden ajan tarjonnut my6s pagddkeluja. Ehka
pankkiyhteistydn puuttumisen vuoksi 32 prosenttapidlan vastaajista ei kayttanyt
kenenkaan tai minkaan apua vertaillessaan vaihdf@ehvaihto tapahtui siis joko
Tapiolan yhteydenoton, intuition tai kuulopuheigmrusteella.

Keskimaarinhan vaihtajilla oli mukana harkintajogkaan 2—3 vakuutusyhtiota, eli sen
hetkinen ja 1-2 muuta yhtidta. On tietysti sel\ét#g Pohjolaan vaihtaneilla oli kaikilla
harkintajoukossaan Pohjola ja Tapiolaan vaihtameilapiola. Molemmilla toiseksi
suosituin harkintajoukon yhtitista oli If Vahinkduautusyhti6, koska se oli sen
hetkinen vakuutusyhtid. Eroa |6ytyi kuitenkin Laakuutuksen kohdalta, joka oli
kolmanneksi suosituin harkintajoukon yhtidista. ibégdaisista jopa 25 prosentilla oli
Lahivakuutus harkintajoukossa, kun vastaava lukhjdtalaisilla oli 19 prosenttia.
Tapiola on maaseutuyhtié ja Lahivakuutus voidaardsnipkea sellaiseksi, silla sen
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toimipisteita 16ytyy hyvin pieniltékin paikkakuntél. Henkilokohtainen palvelu 16ytyy
siis lahelta ja lisaksi Lahivakuutus on erikoistunmaa- ja metsatalouden
vakuuttamiseen, minka vuoksi sen markkinaosuus wmrespi maaseudulla kuin
kaupungissa (Nuotio 2008). Taméan vuoksi Tapiolaghtaneilla oli varmasti enemman
kiinnostusta Lahivakuutusta kohtaan kuin Pohjolaaihtaneilla. Tapiolaan vaihtaneista
suurempi osa ajatteli If Vahinkovakuutusyhtiost@gatevisesti, joten ehkd my6s sen
vuoksi Tapiolaan vaihtaneiden harkintajoukossaisdéiasti Lahivakuutus.

Pohjolaan vaihtaneista 83 prosenttia ja Tapiolaaihtaneista 75 prosenttia oli
tyytyvaisia tekemaansad vaihtoon. Pohjolaan vaihtme tyytyvaisyys koostui
halvemmista hinnoista, pankkiyhteistyostd seka idesio toimivuudesta. Tapiolaan
vaihtaneiden tyytyvaisyys johtui halvemmista hirstaj S-bonuksesta seka muista
eduista. Plussapisteitd voi kerryttaa Pohjolan uélkksilla, mutta Pohjolaan vaihtaneet
eivat maininneet kertaakaan Plussa-pisteita tyysyyita lisaavéaksi tekijaksi.

Tapiolaan vaihtaneiden yhtena tyytymattomyyden 8ywh kesakuussa paattyva S-
ryhman ja Tapiolan yhteistyd. Nain sen vuoksi, eftideistyd oli kuitenkin yksi
tarkeimmistd syista vaihtaa vakuutusyhtiéta. Vs silla, ettd S-ryhman ja Tapiolan
yhteistyon paattyminen aiheuttaa tulevaisuudessa lisaa tyytymattomyytta. Tapiolan
asiakkaisiin kannattaisi siis suunnata S-yhteistgitamisen jalkeen takaisinhankintaa,
koska he pitdvat S-bonusta tarkeand. Suuremmatlent@kdisyydella Pohjolaan
vaihtaneet eivat vaihda yhti6ta, silla heista 8@spnttia piti vaihtoa epatodennéakdisena,
Tapiolaan vaihtaneilla epatodenndkdisyys oli 70senitia. Tapiolaan vaihtaneethan
olivat tyytymattomampia vaihtoonsa, joten myds ta#aa heilla saattaa olla suurempi
todennakaoisyys vaihtaa yhtiota. Kuitenkin on hyu#éimata, ettd Pohjolaan vaihtaneista
10 prosenttia ajatteli If Vahinkovakuutusyhtiosggatiivisesti ja Tapiolaan vaihtaneista
15 prosenttia. Joten tdman perusteella Pohjolaklesat ajattelevat positiivisemmin If
Vahinkovakuutusyhtitsta, mikd edesauttaa heidaamsathankinnan mahdollisuuttaan.

Vakuutusyhtion valintaan vaikuttavista tekijoistéhfplaan ja Tapiolaan vaihtaneilla
suurin ero nékyi pankkiyhteyden kohdalla. Tapiola@ihtaneista pankkiyhteytta piti

tarkeana 39 prosenttia vastaajista, kun Pohjolaantaneista yhteistyd oli tarkea 49
prosentille. On tietysti selvaa, ettd Pohjolaarmtameet pitivat pankkiyhteytta tarkeana,
silla sehan oli yksi tarkeimmista vaihdon syistakvtiattavaa kuitenkin on, etta lahes
40 prosenttia Tapiolaan vaihtaneista oli sita rajedtta pankkiyhteydella oli merkitysta,
vaikka vain kaksi prosenttia sanoi sen olleen vathgyyna. Pohjolan asiakkaat pitavéat
pankkiyhteistydn tuomia etuja parempina kuin Teagiohsiakkaat, mink& vuoksi se on
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ollut Pohjolaan vaihtaneille myds tarkeampi valkniizzeri. Lisdksi yksi mahdollisuus
on, ettd Tapiolaan vaihtaneet eivat pida Tapiolakkia niin luotettavana tai tarkeassa
asemassa olevana, koska se on toiminut vasta mantaraoden ja esimerkiksi
Osuuspankilla on jo pitka historia takanaan parikkiaasiantuntijana. Osuuspankkia
kohtaan saattaa siis olla aivan erilainen arvdstirs Tapiola-pankkia kohtaan.

Jopa 35 prosenttia Tapiolaan vaihtaneista ilmaiftihtaneensa vakuutukset kotona
yhtion edustajan kanssa kun vastaava luku Pohjolahtaneilla oli kahdeksan
prosenttia. Tapiolan myyntiedustajat kayvéat asiald@a kotona hoitamassa
vakuutusasioita, jotta asiakkaiden ei tarvitsedédhmaalta kaupunkiin vakuutusyhtién
toimistoon hoitamaan vaihtoa. Pohjolaan vaihtageisuurin osa (70 %) kavi
vaihtamassa vakuutukset perinteisesti vakuutusyhttimistolla. N&in voi olla sen
vuoksi, ettéa pankkiasioita hoidettaessa samallenahdollisuus kilpailuttaa vakuutukset
Pohjolassa. Tapiolaan vaihtaneistakin yli puoldt ¥b) kaytti vakuutusyhtion toimistoa
vaihtaessaan yhtiota. Tuloksista voidaan huomadta,temisto on viela merkittdvassa
asemassa, vaikka eletdankin hyvin sahkoisten padlexi aikakautta. Huonoa If
Vahinkovakuutusyhtién kannalta on, ettd se on \Jste® vuosien aikana vahentanyt
reilusti toimipisteitdan. Talla hetkella If Vahinkakuutusyhtiolla on vain alle 70
konttoria ja myyntipistetta, kun toisessa aaripadshjolalla on lahes 300 toimipistetta.
(If Vahinkovakuutusyhtié Oy 2008; Pohjola 2008)

Kaikki vakuutuslajit (likenne-, kasko-, matka-, isauskulu-, kiinteist6-, irtaimisto-,
kotieldin- ja tapaturmavakuutus sekd kategoriaanuuth kuuluvat vakuutukset)
kasvoivat vakuutusyhtion vaihdon jalkeen. On mikieroista havaita miten erityisesti
tiettyjen vakuutusten maarat olivat kasvaneet yhwrdihdoksessa. Yksi mahdollisuus
saattaa olla, ettda kasvaneet taloudelliset resurssiat lisdnneet vapaa-ajan
mahdollisuuksia, joten tdman vuoksi on kylla ymratiivaa, etta juuri matkavakuutus,
sairaskuluvakuutus ja tapaturmavakuutus ovat ka&mtarmoinen mahdollisuus saattaa
olla, ettd maailmalla tapahtuneet onnettomuudeim(etsunami tai terrorismi) ovat
saaneet ihmiset ajattelemaan enemman myods vakusianNain ollen esimerkiksi
henkivakuutuksen ottamista harkitaan enemman, kinegksi otetaan Aasian tsunamin
ja Amerikan World Trade Centerin kaltaiset onnettotet. Vaikka ne tuntuvatkin
kaukaisilta, ne saavat silti ihmiset miettimaan.tdmkaikkea todella voi tapahtua.
Seuraavassa taulukossa (ks. Taulukko 5) on eriteltyakuutukset, jotka lisaantyivat
vaihdon jalkeen eniten Pohjolaan sekéa Tapioladmntaaeiden osalta.



69

Taulukko 5. Vertailu siirretyista ja talla hetkella voimassa\ibta vakuutuksista.

POHJOLA: TAPIOLA:

(n =185) (n = 185)

Siirretyt Vakuutus- Siirretyt Vakuutus-
Vakuutuslaji vakuutukset [ maaran kasvu | vakuutukset | maaran kasvu

(kp) (%) (kpl) (%)

Matkavakuutus 71 + 55
Sairauskuluvakuutus 35 + 66
Tapaturmavakuutus 99 + 23 93 + 24
Muu vakuutus 14 + 136

Pohjolaan siirtyneistd 38 prosenttia kertoi

matkavakuutuksen,

19 prosenttia

sii@nsa vaihdon yhteydessa
sairauskuluvaksetuk ja 54 prosenttia

tapaturmavakuutuksen uuteen yhtioon. Taulukosta@lgd@an, ettd nama vakuutuslajit
ovat kasvaneet vaihdon jalkeen 23-55 prosenttigiolaan siirtyneistd vastaajista
puolet sanoi siirtdneensa tapaturmavakuutukserdweailyhteydessa uuteen yhtioon ja
kahdeksan prosenttia jonkun muun vakuutuksen. Namakuutukset kasvoivat 24—
136 prosenttia. Pohjolassa ja Tapiolassa on sadttdia aktiivisia myyjid, jotka ovat
saaneet asiakkaat ottamaan kokonaan uusiakin vadsiat Syyna vakuutusten maarien
kasvuun, voi olla myos se, ettd ihmiset ovat enemalkaneet kiinnostua omasta ja
perheen vakuuttamisesta kuten aikaisemmin jo nti@niMatkavakuutus on saattanut
puolestaan lisdéntya viimeaikaisten onnettomuuk&@sm. tsunami) takia. Monilla on
voinut olla kotivakuutuksen yhteydessa vain matkatavakuutus, mutta nyt on haluttu
turvata myos omaa ja perheen henked, jonka vuo&tiavakuutusten maaran voidaan
katsoa kasvaneen.

Pohjolan asiakkaista yli puolet (56 %) oli suositelakuutusyhtion vaihtoa muille, kun
taas Tapiolan asiakkaista alle puolet (45 %). T&swattaa olla syyna se, ettd Tapiolan
asiakkaat eivét olleet niin tyytyvaisia vaihtoomjrk Pohjolan asiakkaat. Tuskin vaihtoa
suosittelee laheisille, jos ei ole itsekdan vaihtootaysin tyytyvainen.
Tyytyméattémyyshan johtui vaihtajilla yleisimmin sekasta laskutuksesta, luvattua
kallimmista hinnoista seka palveluun liittyvisté@®tpymyksista. Lisdksi vaihdosta on
kulunut vasta vahan aikaa, joten kokemuksia uudggtasta ei ole ehtinyt viela kertya
paljoakaan.
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Toukokuussa 2008 Tapiolan ja S-ryhman yhteistyéeylaattymaan ja S-ryhma aloittaa
yhteistyon If Vahinkovakuutusyhtion kanssa. Tapolavaihtaneista moni koki S-
bonukset tarkedksi osaksi vakuutuksia, joten eiybédtavaa, etta Tapiolan vastaajista
jopa 30 prosenttia oli sitd mieltd, etta If Vahimk&uutusyhtion ja S-ryhmén
yhteisty6lla on vaikutusta heidan tulevaisuudent@éinsad vakuusyhtiota valitessa.
Vastaavasti vain alle yhdeksén prosenttia Pohjokstaajista oli sita mielta, etta S-
yhteisty6lla olisi heille jotakin merkitysta. Nawllen S-yhteistytn alettua, mainontaa
kannattaa suunnata paremminkin Tapiolan asiakkdillen esimerkiksi Pohjolan
asiakkaille.

Kaiken kaikkiaan eroja |6ytyi Pohjolaan ja Tapiola@aihtaneiden vaihtoprosesseista
jonkin verran. Mutta kuten tulosten perusteellarhatiiin, mitaan erityisen radikaaleja
erot eivat kuitenkaan olleet. Eniten esille nousiealaiset edut, kuten esimerkiksi S-
bonukset ja lisaksi tarkeaksi koettiin pankkiyhtgis If Vahinkovakuutusyhtion
kannalta positiivista oli, etteivat lahtoon johtahéekijat liittyneet palvelupettymyksiin
tai muihin suoranaisesti If Vahinkovakuutusyhtiobittyviin tekijoihin. Syyt olivat
lahinna ulkopuolisia tekijoita eli vaikuttavia t@kta. Tulevaisuudessa kannattaisi siis
kiinnittdd huomiota pankkipalveluiden tarjoamisesgkd toimivaan yhteistyohon S-
ryhman kanssa. Naiden avulla voidaan taistella gnetetyistéa asiakkaista ja pyrkia
pitdmaan nykyiset asiakkaat tyytyvaisena, silladala edella mainitulla syylla on ollut
suuri merkitys kyselyyn osallistuneiden vaihtopsssia.
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Anniina Hellman
Kalevantie 3

20520 Turku

If Vahinkovakuutusyhtié Oy

Hyva vastaanottaja,

Turussa 4.2.2008

Teen Vaasan Yyliopistossa kauppatieteiden maisterin tutkintoon kuuluvana
opinndytetyéna Pro gradu -tutkielmaa vakuutusyhtion vaihtamisesta. Tyo

tehddan yhdessa If Vahinkovakuutusyhtio Oy:n kanssa.

Yhtena tutkimuksen osana toteutetaan kirjehaastattelu ja Te olette yksi
tutkimukseen arvotuista. Osoiteldhteend on kaytetty If Vahinkovakuutusyhti®
Oy:n asiakasrekisterid. Haastattelujen avulla keratdan asiakkaiden kokemuksia

vakuutusyhtién vaihtamisesta.

Palautetut lomakkeet kasitelladn luottamuksellisesti ja tdysin nimettdmina.
Tuloksia késitelladn ainoastaan vakuutusyhtion sisélla, eivatka yksittaisten

vastaajien vastaukset tule esiin.

Pyytdisinkin Teitd ystavallisesti vastaamaan oheiseen kyselyyn, seka
palauttamaan sen palautuskuoressa viimeistdan 22.2.2008 mennessa.
Lahetyksen postimaksu on jo maksettu. Vastaamalla autatte tutkimuksen
tekemisessa seka vakuutuspalveluiden kehittdmisessd. Liséksi olette
halutessanne mukana sykemittarin arvonnassa (arvo n. 55 euroa). Tarvittaessa

lisatietoja voi kysella osoitteesta anniina.hellman@uwasa.fi.

Mukavaa talvea toivottaen,

Anniina Hellman
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Hyva vastaanottaja! Tutkimuksen onnistumiselle on tarkeaa, etta pyritte vastaamaan
mahdollisimman huolellisesti. Vastatkaa kysymyksiin ympyréimalla oikeaksi
katsomanne vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus sille varatulle riville. Lisaksi kyselyyn

vastaa se henkild, joka yleensa hoitaa perheenne vakuutusasiat. Kiitos!

I VASTAAJAN TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoli
a) Nainen b) Mies

2. Syntymavuosi:

3. Oletteko

a) TyOssa d) Elakelainen

b) Tyoton e) Opiskelija tai koululainen
C) Yrittaja tai maanviljelija f) Kotiditi tai koti-isa

9) Muu, MIKA?

4. Mika on viimeisin kokonaan suoritettu koulutuksenne?

a) Peruskoulu C) Korkeakoulu tai yliopisto
b) 2. asteen koulutus d) Muu, MIKA?

5. Siviilisaaty

a) Naimisissa tai avoliitossa C) Eronnut

b) Naimaton d) Leski

6. Minka tyyppisessa talossa asutte?
a) Omistusasunto (omakotitalo) C) Vuokra-asunto

b) Omistusasunto (rivi- tai kerrostalo) d) Tybsuhdeasunto

7. Montako henkil6a asuu talla hetkella taloudessanne?
a) Yksi c) Kolme

b) Kaksi d) Nelja tai enemman
8. Montako lasta (alle 18 v.) asuu talla hetkella taloudessanne?
a) Ei yhtaan c) Kaksi

b) Yksi d) Kolme tai enemman

9. Mitka ovat bruttokuukausitulonne? €/kk
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II YLEISESTI VAKUUTUKSISTA

10. Arvioikaa asteikolla yhdesta viiteen, mita vakuutukset teille merkitsevat:
(1 = Taysin samaa mieltd, 2 = Melko samaa mielta, 3 = En osaa sanoa, 4 = Melko eri mielta,

5 = Taysin eri mieltd)

Valttamaténta pakkoa 1 2 3 4 5
Turhaa rahan menoa 1
Turvaa itselleni ja perheelleni vahingon sattuessa 1

Turvaa elintasoni ja toimeentuloni taloudellisten

menetysten sattuessa 1
Parempaa sairaanhoitoa ja helpompaa paéasya laakariin 1 2 3 4 5
Muuta, MITA?

11. Mité erilaisia vakuutuksia taloudessanne on? (voitte ympyréida useamman vaihtoehdon)

a) Liikennevakuutus e) Koti: Kiinteistdvakuutus
b) Autovakuutus (Kasko) f) Koti: Irtaimistovakuutus
C) Matkavakuutus 0) Kotieldinvakuutus
d) Sairauskuluvakuutus h) Tapaturmavakuutus

i) Jokin muu, MIKA?

12. Onko perheellanne vakuutuksia useasta eri vakuutusyhtiosta?
a) Kylla, MISTA yhtigista?

b) Ei. (siirtykaa kysymykseen 15)

13. Onko sattumaa, etta teillda on vakuutuksia useasta eri yhtiosta?

a) On sattumaa b) Ei ole sattumaa.

14. Miksi teilla on vakuutuksia useasta eri yhtiosta?

15. Jos teidan pitaisi ottaa uusi vakuutus, niin ottaisitteko sen:
a) Samasta yhtidsta, missa muutkin vakuutuksenne ovat
b) Eri yhtiosta

16. Onko taloudessanne sattunut korvattavia vahinkoja viimeisen 10 vuoden aikana?
a) Kylla b) Ei

17. Miten kauan olitte If Vahinkovakuutusyhtién asiakkaana? vuotta.



81

ITI VAKUUTUSYHTION VAIHTAMINEN

18. Minkalainen suhtautuminen teilla on If Vahinkovakuutusyhtiéén?

a) Positiivinen b) Neutraali C) Negatiivinen

19. Minkalainen elaméntilanne aiheutti vakuutusyhtion vaihdon?

a) Asunnon osto e) Puolison kanssa yhteen muutto
b) Auton osto f) Avo- tai avioero

C) Lapsen syntyma s)] Jokin muu syy, MIKA?

d) Muutto toiselle paikkakunnalle

20. Ympyro6ikaa yhteensa nelja syyta, joiden takia vaihdoitte vakuutusyhtiéta?

Tilanteeseen liittyvat tekijat

a) Elamantilanne muuttui (esim. lapsen syntymd, asunnon osto, avo- tai avioero).
b) Halu kokeilla, voiko jokin muu yhtid tarjota minulle jotakin uutta tai parempaa.
C) Tarvitsin uuden vakuutuksen, ja samalla ajattelin vertailla muutkin vakuutukset.
d) Halusin paremmin juuri minun tarpeisiini sopivan vakuutuksen.

e) Tuttava suositteli.

Reaktioon liittyvat tekijat

f) Huonot palvelukokemukset If Vahinkovakuutusyhtiosta.

s)] Huonot kokemukset If Vahinkovakuutusyhtion korvauskaytannoista.

h) Halusin saada yhtion, johon saisi helpommin yhteytta (esim. puhelimitse).

i) Halusin saada vakuutusturvan, joka teki vakuutusasiani helpommin hoidettavaksi.
)] Halusin hoitaa vakuutus- ja pankkiasiani samassa yhtiossa.

k) Luottamuksen puute If Vahinkovakuutusyhtioon.

) Kustannussaastojen takia.

m) If Vahinkovakuutusyhtion tuttu yhteyshenkild vaihtoi tydpaikkaa toiseen yhtiéon.
n) Keskittamisen takia.

0) If Vahinkovakuutusyhtio oli mielestani liian suuri yritys.

p) If Vahinkovakuutusyhtio ei ollut mielestani tarpeeksi suomalainen.

Ulkopuoliset tekijat

a) Toinen vakuutusyhtio heratti kiinnostukseni (esim. mainonnan, mielikuvan tms. takia).
r Erilaisten etujen vuoksi, joita uuteen yhtioon vaihtaminen toi mukanaan.

s) Viestinndssa annetut lupaukset eivat tayttyneet If Vahinkovakuutusyhtidssa.

t) Asuinpaikkakunnaltani suljettiin If Vahinkovakuutusyhtién konttori.

u) Kilpailevasta vakuutusyhtidsta soitettiin ja ehdotettiin vakuutusten tarkastamista.

V) Jonkin muun syyn takia, MINKA?
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21. Kenelta aloite vakuutusyhtitn vaihtamiseen tuli? (ympyrdikééa vain yksi vaihtoehto)
a) Kilpailevalta vakuutusyhtiélta C) Tuttavalta
b) Minulta itseltani d) Joltain muulta, KENELTA?

22. Kun olitte vaihtamassa yhti6ta, tuntuiko, etta teilla oli tarpeeksi tietoa eri vaihtoehdoista?

a) Kylla (siirtykéa kysymykseen 24) b) Ei

23. Arvioikaa, kuinka monta tuntia teiltd kului aikaa etsiessénne tietoa vakuutusyhtion

vaihtamista varten: tuntia

24. Kaytittekd jonkin alla mainitun apua suunnitellessanne vakuutusyhtion vaihtoa? (voitte

ympyréida useamman vaihtoehdon)

a) Vakuutusmeklarin

b) Kuluttajien vakuutustoimiston

C) Perheenjésenen tai tuttavan

d) Internetin (esim. vertaa.fi -laskuri, keskustelupalstat)

e) Jonkun muun, KENEN?

f) En kayttanyt kenenkaan apua suunnitellessani vakuutusyhtion vaihtamista.

25. Mitka seuraavista yhtidista olivat mukana, kun mietitte vakuutusyhtién vaihtamista? (voitte

ympyréida useamman vaihtoehdon)

a) Fennia 0) Tapiola

b) If h) Lahivakuutus

C) Pohjola i) Veritas

d) A-vakuutus ) Nordea Vahinkovakuutus
e) Pohjantéhti k) Jokin muu yhtio, MIKA?
f) Turva

26. Arvioikaa asteikolla yhdesta viiteen, miten vaikeana koette seuraavat asiat?

(1 = Erittain helppoa, 2 = Helppoa, 3 = En osaa sanoa, 4 = Vaikeaa, 5 = Erittdin vaikeaa)

Vakuutusten vertaileminen 1 2 3 4 5
Erilaisten alennusten, bonuskaytantdjen
ja muiden hy6tyjen arvioiminen
Korvauskasittelyjen arvioiminen
Vakuutustarpeeni maaritteleminen

Vakuutusturvien paallekkaisyyksien etsiminen

=
NN
W W W w w
A A b B b
a o o o a

Kokonaishyddyn arvioiminen
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27. Arvioikaa asteikolla yhdesta viiteen, vaikuttiko jokin erityinen vakuutus yhtion vaihtoon?

(1 = Ei lainkaan, 2 = Melko vahan, 3 = En osaa sanoa, 4 = Melko paljon, 5 = Todella paljon)

Liikennevakuutus
Autovakuutus (kasko)
Koti: Irtaimisto

Koti: Kiinteisto

R T
NN NN
W W W w w
~ A b B b
g o o oo o

Matkavakuutus
Jokin muu, MIKA?

28. Arvioikaa asteikolla yhdesta viiteen, minkélaista vakuutusyhtién vaihtaminen on?
(1 = Taysin samaa mieltd, 2 = Melko samaa mielta, 3 = En osaa sanoa, 4 = Melko eri mielta,

5 = Téaysin eri mieltd)

Mielenkiintoista 1 2 3 4 5
Mukavaa 1 2 3 4 5
Pitkastyttavaa 1 2 3 4 5
Opettavaista 1 2 3 4 5
Tyoblasta 1 2 3 4 5

Jonkin muunlaista, MINKALAISTA?

29. Arvioikaa asteikolla yhdesta viiteen, miten tarkeana pidatte seuraavia ominaisuuksia
valitessanne vakuutusyhtiota? (1 = Todella tarked, 2 = Tarked, 3 = En osaa sanoa, 4 = Melko

tarked, 5 = Ei lainkaan tarked)

Asiantuntemus

Korvauksen kattavuus 1 2 3 4 5
Omavastuun maara 1 2 3 4 5
Turva, jota muilla ei ole 1 2 3 4 5
Korvauskaytannot 1 2 3 4 5
Vakuutuksen hinta 1 2 3 4 5
Kokonaisuus 1 2 3 4 5
Vakuutusehtojen selkeys 1 2 3 4 5
Erikoisalennukset ja -edut 1 2 3 4 5
Palvelu 1 2 3 4 5
Saatavuus 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

Pankkiyhteys

30. Missa vaihdoitte vakuutuksenne uuteen yhti6on? (ympyroikaé vain yksi vaihtoehto)
a) Internetissé/ sahkopostitse d) Vakuutusyhtién toimistossa
b) Puhelimessa e) Jossakin muualla, MISSA?

C) Kotona, yhtion edustajan kanssa
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31. Kun viimeksi vaihdoitte vakuutusyhtiota, mita vakuutuksia tuolloin siirsitte uuteen yhtioén?

a) Liikennevakuutus e) Koti: Kiinteistdvakuutus
b) Autovakuutus (kasko) f) Koti: Irtaimistovakuutus
C) Matkavakuutus 0) Kotieldinvakuutus
d) Sairauskuluvakuutus h) Tapaturmavakuutus

i) Jonkin muun, MINKA?

32. Kuinka kauan aikaa kului siitd, kun ryhdyitte harkitsemaan vakuutusyhtitn vaihtoa ja
lopulta vaihdoitte uuteen yhtiéén?

a) Alle kuukausi c¢) 3-6 kuukautta

b) 1-3 kuukautta d) 6-12 kuukautta

33. Eparoittekd lahtea If Vahinkovakuutusyhtiosta?
a) Kylla, MIKSI?
b) En, MIKSI?

34. Miten tyytyvainen olette nykyiseen vakuutusyhtioénne?

a) Taysin tyytyvainen c) Melko tyytyvainen
b) Tyytyvainen d) En lainkaan tyytyvainen
35. Miksi?

36. Ovatko vakuutusyhtion vaihtamisesta odottamanne hyoddyt toteutuneet?
a) Kylla b) Ei

37. Mink& muun vakuutusyhtion koette mahdolliseksi vaihtoehdoksi nykyiselle yhtidllenne?

(mainitkaa vain yksi vakuutusyhti®)

38. Kuinka todennakdista on, ettd vaihtaisitte vakuutuksenne kyseiseen vakuutusyhtioon?
a) Erittéin todennakdista C) Melko epatodennéakdista

b) Melko todennékdista d) Erittéin epatodennakoista

39. Kuinka todennakadista on, etta vaihtaisitte vakuutuksenne takaisin If Vahinkovakuutus-

yhtiéon?

a) Erittain todennékoista C) Melko epatodennékdista
b) Melko todennékdista d) Erittain epatodennakoista
40. Montako kertaa olette yhteensé vaihtanut vakuutusyhtiota? kertaa.

41. Oletteko suositellut vakuutusyhtion vaihtamista muille?
a) Kylla b) En
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42. Miten vakuutusyhtion vaihtamista tulisi mielestanne helpottaa?

43. Tuleeko If Vahinkovakuutusyhtion ja S-ryhméan kesakuussa 2008 alkava yhteistyd
vaikuttamaan jatkossa vakuutusyhtionne valintaan?
a) Kylla, vaihdan takaisin If Vahinkovakuutusyhtiéon.

b) Ei tule vaikuttamaan mitenkaan.

44. Muita kommentteja kyselyn aiheeseen liittyen:

KIITOKSIA VASTAUKSESTANNE!

ARVONTA!

Tayttakaa oheiset tiedot ja osallistutte sykemittar in arvontaan (arvo n. 55 euroa)! Nimi
— ja osoitetietoja kaytetaan ainoastaan arvonnan su  orittamiseen. Arvonta suoritetaan
29.2.2008 mennesséa. Voittajalle ilmoitetaan henkilé  kohtaisesti.

Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:




