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Vakuutusten palvelutarjonnan laajentuminen sekid liiketoimintaympériston monimuotoistuminen
ovat saaneet aikaan kilpailun kiristymistd vakuutusmarkkinoilla. Siilyttddkseen kilpailukykynsi
vakuutusyhtion on reagoitava muutoksiin seki toimittava innovatiivisesti. Tédstd syystd vakuutusten
tuotekehityksestd on muodostunut merkittivd, mutta myos resursseja vaativa, osa-alue vakuutuslii-
ketoiminnassa. Tuotekehitys vakuutusalalle on tullut hieman muuta palvelutuotantoa jdljessd, mutta
sen merkitys vakuutusyrityksissd on kasvanut nopeaa tahtia. Nykyéddn vaaditaankin jo melkoista
luovuutta, jotta tdysin uusia vakuutustuotteita voitaisiin tuoda markkinoille. Tdmén vuoksi vakuu-
tusyrityksissd keskitytdinkin yhd enemmin kehittimiin kokonaisvaltaisia palvelukombinaatioita
tukemaan itse vakuutustuotteita, jotta vakuutuspalvelu tuottaisi asiakkaalle lisdarvoa ja tyytyvdi-
Syytta.

Tamin Pro Gradu — tutkimuksen teoriaosuuden tarkoituksena on tarkastella vakuutusyhtion tuote-
kehitysprosessin ldhtokohtia, puitteita seki esitelld ihanteellinen vakuutustuotteen tuotekehitysmal-
li. Aihetta on ldhestytty kahdesta ndkokulmasta. Toisaalta on esitelty tuotekehitysti rajoittavia teki-
jOitd ja haasteita ja toisaalta on pohdittu vakuutusalan monipuolisuuden tarjoamia innovaatiomah-
dollisuuksia ja jo toteutuneita uudistuksia. Tutkimuksen empiirinen osio on Keskindinen Vakuutus-
yhtio Tapiolan toimeksianto koskien markkinoille tulevaa uutta vakuutustuotetta, Toyota-
vakuutusta. Toyota-vakuutus on Tapiolan ja Toyotan yhteistyolld rakentama merkkivakuutuskon-
septi, jonka toivotaan tuovan lisdarvoa ensisijaisesti asiakkaille. Lisdksi sen toivotaan hyodyttdavin
myo6s muita verkoston sidosryhmid. Empiria suoritettiin siten, ettd tuotekehityksen prosessikokonai-
suudesta irrotettiin yksi vaihe, konseptitestaus, ja toteutettiin se kdytdnnossd kyselytutkimuksena
Toyota Tammer-Auton asiakastiloissa toukokuussa 2008. Asiakaskyselyjen teettiminen on keskei-
sessd roolissa tuotekehitystyotd tehtdessd. Potentiaalisen asiakasrajapinnan antaman materiaalin
avulla saadaan arvokasta tietoa, jolloin vakuutustuotteita saadaan kehitettyd entistd paremmin vas-
taamaan asiakkaiden tarpeita.

Asiakaskyselyyn vastasi yhteensd 88 Toyota Tammer-Autossa asioinutta asiakasta. Kohdejoukko
oli sen verran pieni ja sidottu tiettyyn ajankohtaan, joten tulosten perusteella ei voida vetdd kovin-
kaan yleistdvii ja suuria johtopddtoksid. Tulosten perusteella voitaneen kuitenkin todeta, ettd vaikka
samankaltaisia merkkivakuutuspaketteja on markkinoilla tarjolla useille automerkeille useilta eri
vakuutusyhtiéiltd, niin kovinkaan moni kuluttaja ei niistd vield tiedd. Télld perusteella potentiaalista
asiakaskuntaa Suomessa on suhteellisen paljon, mutta vakuutusyhtididen tulisi 16ytdd keinot, joilla
tuote saataisiin asiakkaiden tietoisuuteen. Toyota-vakuutuksen kehityskohteet liittyisivit nédin ollen
jakelukanavan ja markkinoinnin tehostamiseen. Koska tutkimuksen tuloksia hyddynnettiin myo-
hemmin Tapiolan autoliikekanavan myynnintukena, toimeksiantaja ei halunnut niiti julkisiksi. Téas-
td syystd tdstd tyOstd on salattu empiirinen osuus ja julkaistaan erillisend kokonaisuutena tutkimuk-
sen teoriaosuus.
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1. JOHDANTO

1.1 Aiheenvalinnan tausta ja keskeinen Kirjallisuus

Innovatiivinen, dynaaminen, trendikés ovat adjektiiveja, jotka eivit ensisijaisesti assosioi vakuutus-
alaan. Kuitenkin viimeisen parin vuosikymmenen aikana huomionarvoista aktiivisuutta on ollut
havaittavissa niinkin konservatiivisena pidetylld markkinalohkolla kuin vakuutusmarkkinoilla. Va-
kuutusyritysten kilpailu asiakkaista on hdikdilemitontd ja markkinaosuuksia pyritdin kasvattamaan
eri keinoin. Innovatiivisuutta ja luovuutta vaaditaan, jotta vakuutusyritys pysyisi kilpailukykyiseni.
Téstd syystd tuotekehityksestd on muodostunut merkittdvd, mutta myos resursseja vaativa, osa-alue
vakuutusliiketoiminnassa. Tdmén Pro Gradu — tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella vakuutus-
yhtion tuotekehitysprosessin ldhtokohtia, puitteita sekd esitelld ihanteellinen vakuutustuotteen tuo-

tekehitysmalli.

Tuotekehitys vakuutusalalle on tullut hieman muuta palvelutuotantoa jiljessd, mutta sen merkitys
vakuutusyrityksissd on kasvanut rivakkaa tahtia. Nykyidn vaaditaankin jo melkoista luovuutta, jotta
tdysin uusia vakuutustuotteita voitaisiin tuoda markkinoille. Timén vuoksi vakuutusyrityksissi kes-
kitytddnkin yhd enemmaén kehittiméin kokonaisvaltaisia palvelukombinaatioita tukemaan itse va-
kuutustuotteita, jotta vakuutuspalvelu tuottaisi asiakkaalle lisiarvoa ja tyytyviisyytti.! Avainsana
laadukkaan vakuutustuotteen kehittimiseen on asiakas. Jotta tuotteesta saadaan kilpailukykyinen,
sen on vastattava konkreettiseen kuluttajan tarpeeseen. Vakuutustuotekehitys pyrkii ldhestyméédn
uusia kehitettivid tuotteita sekd niiden lisdpalveluita asiakkaan ndkokulmasta, ja jotta tami olisi
mahdollista, asiakkaiden toiveiden, tarpeiden, mielipiteiden sekid kokemusten ymmirtiminen on

arvokasta tietoa vakuutusyrityksen tuotekehityksessi.

Vakuutukset ovat kuluttajien kokemina abstrakteja sekd monimutkaisia palveluja, joiden siséllosti
harvalla kuluttajalla on kokonaisvaltaista tietoa ja joiden kdyttimiseen kuluttajat usein kaipaavat
neuvoa ja opastusta. Tdmén johdosta vakuutukset luokitellaan asiantuntijapalveluiksi, jotka ovat

muiden palveluiden ominaispiirteisti joiltakin osin poikkeavia hyodykkeiti.® Lisiksi vakuutusliike-

' Kjer & Poulsen 2006, 14—17.
2 Ylikoski 2000, 76.
3 Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 13-30.



toimintaa sédédntelevit hyvin yksityiskohtaiset erityislalit.4 Néamai tekijat asettavat ikddn kuin seulan,
jonka ldpdisevit ideat voidaan ottaa vakuutuksen tuotekehittelyyn prosessoitavaksi. Kun idea uuden
tuotteen kehittdmiseksi tai vanhojen tuotteiden parantelemiseksi on muotoutunut, tuotekehityspro-
sessi kdynnistyy. Tamin jidlkeen ideaan kohdistuu useita padtoksid; huonoja ideoita karsitaan ja
hylétdin, hyvid ideoita hyviksytédédn ja jalostetaan edelleen. Loistavakin idea kdy ldpi useita vaihei-
ta, joissa sitd pohditaan, testataan, kehitetiiiin ja suunnitellaan useita kertoja ennen pédédstdmistd val-

miina tuotteena markkinoille kulutettavaksi.

Tutkimuksen keskeiseni kirjallisuutena on kéytetty palvelujen markkinoinnin sekd markkinoinnin
johtamisen perusteoksia, joista on hyodynnetty hyvin kédyttokelpoisiksi ja muokattaviksi todettuja
malleja sekd méaritelmii. Kirjalliset 1ahteet kuitenkin vanhenevat melko nopeasti, joten sdhkoisessi
muodossa olevat tieteelliset artikkelit sekd muiden tutkijoiden tekemdt tutkimukset ovat olleet erit-

tdin suurena apuna teoriamateriaalin hankinnassa.

1.2 Kohdeyrityksen esittely

Tutkimuksen kohdeyrityksend on Tapiola-ryhmééin kuuluva Keskindinen Vakuutusyhtié Tapiola
(Vahinko-Tapiola). Tapiolan historialliset juuret ulottuvat aina vuoteen 1857 asti, jolloin keskinii-
seen omistukseen perustuva Suomen Maalaisten Paloapuyhtid perustettiin.’ Tdmé oli merkittivi
rajapyykki koko vakuutusalalle Suomessa, kun tidtd edeltivd vahinkovakuutustoiminta oli ollut
Ruotsin vallan aikaisiin médrdyksiin pohjautuvaa paloapua. Tdma pitdjin paloapuna tunnettu toi-
minta ei endé palvellut yhi monipuolisemmaksi kiyviid maaseudun vakuutustarvetta.® Tapiola pe-
rustettiin 18.6.1982, jolloin ldhinnd maatalouden vakuutusyhtitiksi perustettujen Aura-yhtididen
sekd Suomen Osuuskuntalaisen toimintaliikkeen yhteyteen perustettujen Pohja-yhtididen hallinto-
neuvostot péittivit fuusioitua. Tapiola yhtioryhmind on toiminut vuodesta 1984. Vuosituhannen
vaihteen jilkeen Tapiola-Ryhmin koko on kasvanut Tapiola Omaisuudenhoito Oy:lld (v. 2000) ja
Tapiola Rahastoyhtié Oy:lld (v. 2000), jotka myohemmin fuusioituivat Tapiola Varainhoito Oy:ksi
(v. 2007), Tapiola-Pankilla (v. 2004) ja Kiinteistd-Tapiola Oy:114 (v. 2007).

* Rantala & Pentikiinen 2003, 217.
> www.tapiola.fi, 18.4.2009.

® Rantala ym. 2003, 25.

7 www.tapiola.fi, 18.4.2009.



Tapiolan-ryhmé tarjoaa asiakkailleen vakuutus-, pankki- ja finanssialan palveluja. Toiminta-
ajatuksena on tuottaa asiakkailleen etuja sekid kestdvid hyvinvoinnin ja menestyksen ratkaisuja sekid
vastata muiden sidosryhmien tarpeisiin edistimailld Tapiolan toiminnallista ja taloudellista menes-
tystd. Tapiola-ryhmin vakuutus- ja finanssiyhtioille on tunnusomaista se, ettd ne toimivat keskinii-
syyden periaatteella. Keskindisyys on yritystoiminnan muoto, jota esiintyy Suomessa vain vakuu-
tusalalla. Keskindisessd yhtidssd vakuutuksenottajat ovat yhtion osakkaita eli omistaja-asiakkaita,

joilla on oikeus péittid yhtion asioista, vaikuttaa yhtion toimintaan ja hyotyi yhtion tuloksesta.®

Vahinko-Tapiolan toimialaan kuuluvat kaikki vapaaehtoiset ja lakisédteiset vahinkovakuutukset.
Sen markkinaosuus Suomen vahinkovakuuttajien markkinoilla on ollut If Vahinkovakuutusyhtion
sekd Pohjolan rinnalla kolmen suurimman joukossa useiden vuosien ajan. Yhdessd ndmé kolme
suurinta kattavat noin 75% Suomen vahinkovakuutusmarkkinoista. Vuonna 2008 Tapiolan markki-

naosuus Suomessa oli 18,6%.9

1.3 Tapiolan Toyota-vakuutus

TAULUKKO 1 Toyota-vakuutuksen kaskopakettien sisallot

Toyota Laaja Kaskovakuutus | Toyota Kaskovakuutus
Kolarointivakuutus X X
Hirvivahinkovakuutus
Ilkivaltavakuutus
Palovakuutus
Varkausvakuutus
Oikeusturvavakuutus
Vastuuvakuutus
Autopalveluvakuutus
Lunastusetuvakuutus
Lasivakuutus
Luonnonilmiévakuutus
Eldintorméiysvakuutus
Laaja Sijaisautovakuutus
Rahoitusvakuutus*
Toyota Bonusetu X

* Rahoitusvakuutus sisidltyy aina kaskovakuutukseen, kun ajoneuvo on hankittu osamaksulla tai
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leasingvuokrattu.

¥ Tapiolan Vuosikertomus 2008.
* www.fkLfi, 18.4.2009.



Vahinko-Tapiolan tarjoama Toyota-vakuutus on tarkoitettu enintddn kymmenen vuotta vanhoille,

yksityiskdytossd oleville Toyota- ja Lexus-merkkisille henkilo- ja pakettiautoille. Toyota-

vakuutusta myydiin asiakkaille Toyota-merkkiliikkeessi tai Toyota-asiakaspalvelussa.'® Toyota-

vakuutus on vakuutuspaketti, joka sisdltdd aina Toyota-liikennevakuutuksen ja sen lisdksi Toyota

Kaskovakuutuksen tai Toyota Laaja Kaskovakuutuksen. Myos kaskovakuutus myydiéin pakettina

eiki niissd ole valikoinnin mahdollisuutta eri turvien suhteen. Myds omavastuu vahingon sattuessa

on sama 151 euroa. Taulukossa 1 on lueteltuna kaskopakettien siséllot. Taulukon jidlkeen on lyhyes-

ti kerrottu kunkin vakuutusturvan korvausperiatteet, jotka 10ytyvit Toyota-vakuutuksen vakuutus-

ehdoista.

Kolarointivakuutus korvaa vahingot, jotka aiheutuvat esimerkiksi ajoneuvon tormiimisesti,

tieltd suistumisesta, kaatumisesta tai putoamisesta.

Hirvivahinkovakuutus korvaa vahingon, joka aiheutuu yhteentorméyksestéd hirven, poron tai
peuran kanssa. Hirvieldimen viistdmisestd aiheutuneet vahingot korvataan kolarointivakuu-

tuksesta.

Ilkivaltavakuutus korvaa tahallisesta vahingonteosta aiheutuneet vahingot. Ilkivallasta on
tehtdavi ilmoitus poliisille. Toisella ajoneuvolla aiheutettua vahinkoa ei korvata ilkivaltava-

kuutuksesta.

Palovakuutus korvaa irtipadsseen tulen, oikosulun tai salamaniskun aiheuttamat vahingot.
Palovakuutus ei kuitenkaan korvaa esim. oikosulun moottorin ohjausyksikolle aiheuttamaa

vahinkoa.

Varkausvakuutus korvaa ajoneuvon, jos se varastetaan. Vakuutus korvaa myos ajoneuvon
vauriot, jos se vahingoittuu varkauden, luvattoman kéyton tai nédiden yrityksen yhteydessa.
Korvaus maksetaan, kun ajoneuvo on ollut lukittuna tai lukitussa tilassa. Varkaudesta on ai-
na ilmoitettava poliisille. Kavalluksesta tai petoksesta aiheutuneita vahinkoja ei korvata var-

kausvakuutuksesta.

' www.tapiola.fi, 18.4.2009.



Oikeusturvavakuutus korvaa asianajo- ja oikeudenkédyntikuluja ajo-neuvon omistamiseen,

kuljettamiseen ja hallintaan liittyvissa riita-, rikos- ja hakemusasioissa.

Vastuuvakuutus tdydentdd liikennevakuutusta. Jos ajoneuvon omistaja, haltija tai kuljettaja
joutuu ulkomailla korvaamaan toiselle litkenteessd aiheuttamansa esine- tai henkilévahin-
gon, vastuuvakuutus maksaa korvauksen. Vastuuvakuutus on voimassa Euroopan talous-
alueen (ETA) ulkopuolisissa vihredn kortin sopimus-maissa. Se on liséksi voimassa Liettu-
assa ja Venijdlld, mutta ndissd maissa se korvaa ainoas-taan matkustajille aiheutetut henki-

l6vahingot.

Autopalveluvakuutus korvaa matkan keskeytymisesti aiheutuneita kuluja. Korvausta makse-
taan, jos esim. moottori vaurioituu. Korvattavia kuluja ovat mm. ajoneuvon tielle nostami-
nen ja kuljettaminen lihimpédidn korjaamoon. Autopalveluvakuutuksesta ei kuitenkaan mak-
seta korvausta, jos matka keskeytyy esim. polttoaineen loppumisen, vararenkaan puuttumi-
sen tai sen takia, ettei autoa saada liikkeelle sddolo-suhteiden, kuten esim. pakkasen, vuoksi.
Autopalveluvakuutuksesta korvataan kuitenkin ajon aikana sdidolosuhteiden takia tapahtunut

matkan keskeytyminen, esim. polttoainejirjestelmén jaatyminen.

Lunastusetuvakuutus antaa lisdturvaa, jos ajoneuvo vaurioituu korjauskelvottomaksi ja se

joudutaan lunastamaan. Lunastusedulla saa vastaavan ajoneuvon vaurioituneen tilalle.

Lasivakuutus korvaa suoraan ikkunalasiin osuneesta iskusta aiheutuneet vauriot. Lasivakuu-
tuksen omavastuu on 151 €, mikili lasi vaihdetaan, jos lasi korjataan, ei omavastuuta periti

lainkaan.

Luonnonilmiovakuutus korvaa vahingon, jonka on aiheuttanut tuulen kaatama puu tai tuulen
irrottama muu esine, raesade (auton ulkopintojen véliton vaurioituminen) tai tulva (auton ol-
lessa pysidkoitynd). Luonnonilmidvakuutuksesta korvattu vahinko ei atheuta bonusmenetys-

td.

Eldintorméysvakuutus korvaa vahingon, jonka syynd on tormdys muuhun eldimeen kuin

hirvieldiimeen. Eldintorméysvakuutuksesta korvattu vahinko ei aiheuta bonusmenetysta.



— Laaja sijaisautovakuutus korvaa sijaisauton kidyton, jos matkasi keskeytyy autoosi tulleen
teknisen vian tai esimerkiksi kolarin seurauksena. Laaja sijaisautovakuutus on voimassa

vain Suomessa.

— Rahoitusvakuutus korvaa rahoitusyhtiolle tai autoliikkeelle vahingon vaikka vakuutus ei
muutoin vahinkoa korvaisi (esim. torkei litkenteen vaarantaminen). Rahoitusvakuutus sisil-

tyy aina osamaksulla hankittujen tai leasing-vuokrattujen ajoneuvojen vakuutukseen.
— Toyota Bonusetu palkitsee huolellisen kuskin. Kun Toyota Laajalla Kaskovakuutuksella va-
kuutettu autolla on ajettu kolme vahingotonta vuotta, voidaan mahdollinen vahingosta ai-

heutuva bonusmenetys kuitata Toyota Bonusedulla.

1.4 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys, tavoite ja tutkimusongelmat

Vakuutuspalve- Vakuutuspalve- Tuotekehitvspi
lun ominaispiir- —» lun innovointia —* I ._ei( 1tyspaa-
teet rajoittavat tekijit tokset

! ! !

TUOTEKEHITYSPROSESSI

AN

L) 1 A 4 A N\
: ‘ I ‘ : Lanseeraus
: : : |

Ideakehitys Ideakarsinta KO::S;?U' Analyysit Tuotteen pZminot

R«

kehittdminen teen testaus

KUVIO 1 TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Vakuutusalalle ominaista on se, ettd samoilla markkinoilla toimivat yritykset sekd niiden tarjoamat
vakuutustuotteet ovat hyvin samankaltaisia keskenddn. Tdmén vuoksi vakuutusmarkkinoilla on vai-
keaa erottua muista palveluntuottajista. Kuten jo edelld mainittiin, asiakasldahtoisestd tuotekehityk-
sestd on tullut vakuutusyrityksille ldhes olemassaolon edellytys, mikéli yritys haluaa pysya kilpai-
lukykyisend markkinoilla. Jotta vakuutustuotekehitystd voidaan tehdi asiakaslidhtoisesti, vakuutus-
yrityksen on saatava tietoa asiakasrajapinnasta. Tdmén tiedon saamiseen on useita keinoja ja tietoa

voidaan hyodyntidd vakuutuspalvelun tuotekehitysprosessissa useassa vaiheessa.
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Tami tutkimus jakautuu selkedin teoria- ja empiriaosuuteen. Teoriaosuuden tavoitteena on ensin-
nikin selvittidd, mitd tarkoitetaan vakuutuspalvelutuotteella, miten se miiritellddn sekd mistd osista
se rakentuu. Toinen teoreettinen painopiste kohdistuu vakuutuspalvelun tuotekehitysprosessiin, sii-
Vakuutusyhtio Tapiolan toimeksianto. Se koostuu yhdestd vakuutuspalvelun tuotekehitysprosessin
vaiheesta eli markkinoille tulevan uuden vakuutustuotteen konseptin testaamisesta. Kuviossa 1 on

havainnollistettu tutkimuksen teoreettista viitekehysta.

Tutkimuksen tavoitteena on testata uuden autovakuutustuotteen, Toyota-vakuutuksen, prototyyppid
konseptitestauksella. Tapiolan toimeksiannolla on ollut suuri vaikutus tutkimuksen tavoitteen maa-

rittelemisessd, ja tilld perusteella tutkimukselle on asetettu seuraavat tutkimusongelmat:

Paitutkimusongelmat:
— Kiinnostaako automerkkikohtainen vakuutus asiakkaita; miten asiakkaat suhtautuvat merk-
kivakuutuksiin ja millaisia odotuksia, mielikuvia ja kokemuksia heilld on merkkivakuutuk-

sia kohtaan?

Alatutkimusongelmat:
— Miki saisi asiakkaan ottamaan autolleen Toyota-vakuutuksen, eikd vakuutusyhtion omaa
tuotetta ja mitki tekijdt korostuvat asiakkaan puntaroidessa kahden tuotteen véalilla?
— Mitka tekijat vaikuttavat ja minkélainen kdyttdytyminen korostuu asiakkaan harkitessa auto-
vakuutuksen ottamista?

— Miki on brandin vaikutus asiakkaalle?

Tutkimuksen ongelmiin on haettu vastauksia konseptitestauksella, joka on toteutettu asiakaskyselyn
muodossa pienelle kohderyhmille ennen varsinaisen tuotteen markkinoilletuloa. Tutkimuksen tar-
peellisuutta voidaan perustella silld, ettd se tuottaa tietoa kahdelle vakuutusliiketoiminnalle olennai-
simmalle sidosryhmille; vakuutuksenantajalle ja vakuutuksenottajalle. Ensinnékin asiakkaat saavat
tietoonsa uudenlaisen vakuutustuotteen ja sithen liittyvit palvelut ja toisaalta palveluntuottaja saa
asiakkailta arvokasta tietoa, jota voi kéyttda hyvikseen tuotetta edelleen kehitettdessd. Koska empii-
rinen osio tutkimuksesta on salassa pidettivdd materiaalia, tdssd tyOssd esitetddn ainoastaan teo-

riaosuus erillisend kokonaisuutena.



2 VAKUUTUS PALVELUNA

2.1 Palvelun médrittely ja erityispiirteet

Vuosien saatossa palveluille on yritetty kehittdd yleispdtevdd mééritelmdd. Monista yrityksistd on
péisty sithen lopputulokseen, ettd palvelut ovat niin komplekseja toimintoja tai toimintosarjoja, etti
niille ei voida antaa yhté yleispitevdd méaritelmai. Tutkijoiden sekd my0Os kdytdnnon ihmisten kes-
kuudessa on alettu ymmartéa, ettd on luultavasti hedelmitonté taistella palveluiden mééaritelmista.
Sen sijaan lienee tuloksellisempaa tutkia niitd ominaispiirteitd, jotka ovat palveluille yhteisid, sekid
palveluiden kulutuksen luonnetta.'" Jos palvelun méiritelmé halutaan kiteyttdd yhteen lauseeseen,
niin ehkid parhaiten siind on onnistunut eris brittildinen markkinoinnin professori, joka maéérittelee

palvelun niin:

“Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansdéstod, helppoutta, mukavuut-

ta, viihdetti tai terveyttd.”'?

Edelld mainitussa miéritelméssi on yritetty ottaa huomioon kaikki olennaiset palvelun ominaispiir-
teet. Kirjallisuudessa on usein kuvattu palveluiden ominaispiirteitd vertaamalla niiden eroja tavaroi-

hin. Vakiintunein yhdistelma ominaispiirteisté lienee tama:

1. aineettomuus

2. tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus
3. heterogeenisuus

4. katoavuus.

Palvelu on siis aina aineeton ilmid, mutta se voi olla sidoksissa tavaraan. Palveluja voidaan ostaa ja

myydd, mutta niitd ei voi haistaa, maistaa, tuntea eikd koskettaa konkreettisesti.'* Palvelun abstrak-

" Gronroos 2003, 78-80.

2 Doyle 1998, 424-427.

13 Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 21-24.

14 Lovelock, Vandermerwe & Lewis 1999, 10-15.



tin luonteen vuoksi kirjallisuudessa palveluita konkretisoidaan usein fyysisilld keinoilla, kuten kéyt-
tamalld asiakirjoja. Palvelun aineettomuus johtaa siithen, etti tavallisessa palvelutapahtumassa myy-
tavin tai ostettavan palveluelementin omistusoikeus ei fyysisesti siirry palveluntuottajalta kulutta-
jalle." Esimerkiksi kun ostamme lentoyhtién palveluja, meilli on oikeus saada kuljetus paikasta

toiseen, mutta kun padsemme midrdnpiihin, niin jiljelld ei ole muuta kuin matkalipun kanta.'

Palvelun aineettomuuden on todettu olevan palvelun tirkeimmin ominaispiirteen. Palvelut ovat
luonteeltaan toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kdytetddn monenlaisia voimavaroja suorassa
vuorovaikutussuhteessa asiakkaan kanssa, jotta saadaan asiakkaalle hénen toivomansa lisdarvo.
Palvelun aineettomuus aiheuttaa haasteita seki tuottajalle ettd kuluttajalle. Tuottaja ei voi varastoi-
da, patentoida eikd sellaisenaan esitelld palvelua. Lisdksi hinnoittelu voi olla hankalaa. Asiakkaan
on puolestaan vaikea arvioida palvelua, koska se koetaan hyvin subjektiivisesti. Asiakkaat kuvaile-

vat palveluja omien tuntemustensa pohjalta kiyttden sanoja “kokemus”, “luottamus”, “tunne” ja

“turvallisuus”. Kaikki hyvin abstrakteja kuvauksia.'’

Toinen palvelun peruspiirre on se, ettd palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti tai ainakin
melkein samanaikaisesti. Monesti palvelun saamisen edellytyksend on lisdksi, ettd asiakas tulee
paikan piille saamaan palvelun. Asiakas tilaa ajan kampaajalle hiusten vérjaykseen ja leikkauk-
seen. Hin menee sovittuna ajankohtana kampaamoon ja istuu kampaajatuoliin. Asiakas osallistuu
palveluprosessiin kertomalla, minkilaista leikkausta ja virid hédn toivoisi. Kampaaja tuottaa palve-
lunsa melkein kokonaan asiakkaan ollessa ldsnd ja vastaanottaessa sen. Tdssd prosessissa tuottajan
ja kuluttajan vuorovaikutussuhteet ovat tirkedssd roolissa, jotta asiakas olisi tyytyvéinen palvelun
nidkyvidn osaan, eli lopputulokseen. Nidin ollen asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja,

vaan hin osallistuu palveluprosessiin myds tuotantoresurssina.'®

Koska palvelut ovat kisitteellisid, monista toiminnoista koostuvia prosesseja, jotka tuotetaan ja ku-
lutetaan (melkein) samanaikaisesti, niitd on mahdotonta varastoida. Sen sijaan ei ole mahdotonta
“varastoida asiakkaita”. Jos kampaajalla ei juuri tdlld hetkelld ole vapaata aikaa, asiakasta voidaan

pyytid odottamaan hetki, etti tuoleja vapautuu.'” My6s palvelun vaikutus voidaan siilyttdd, kun

% Lovelock ym. 1999, 10-15.
16 Gronroos 2003, 83.

17 Gronroos 2003, 81-83.

18 Ylikoski 2000, 24.

19 Grénroos 2003, 82.



palvelun lopputulos, kampaajan tekemai leikkaus ja véri, tuntuu ja ndkyy vield pitkédn aikaa jilkeen-
pdinkin. Kun palvelut toteutetaan reaaliajassa, aikatekijd on palveluissa olennaisempi kuin tavarois-
sa. Asiakas voi tyytyd odottamaan tilaamaansa tavaraa useita pdivid, mutta jonottaminen palveluun

aiheuttaa turhautumista, drtymysti ja tyytymittomyytti. 2

Palveluprosessiin liittyy useita elementtejd: toimintoja, henkilditd, mahdollisesti vilineitd seka
myos asiakas itse. Tamén vuoksi palvelu on luonteeltaan vaihteleva eli heterogeeninen. Palvelu on
heterogeenisté erityisesti silloin, kun se liittyy ihmisiin. Tdmai johtaa siihen, ettd sama palvelu voi
seuraavalla kerralla olla erilainen. Hyvd palvelukokemus kampaajalla ei vilttdméttd toistu tdysin
samanlaisena kuin edelliselld kerralla, jos kampaaja tai asiakas tai molemmat kéyttaytyvit eri lailla.
Palveluiden heterogeenisyys voidaan kokea joillain aloilla haasteena, jos tarkoituksena on kohdella
jokaista asiakasta samalla tavoin. Asiakas kokee heterogeenisyyden yleensid rikkautena, koska jo-
kainen palvelutilanne riitdloiddin hénen tarpeisiinsa ja tilanteeseensa sopivaksi. Automatisoiduissa
palveluissa vaihtelevuutta el yleensi esiinny, mutta itsepalvelulaitteetkaan eivét aina toimi moitteet-

tomasti, ja timi voi aiheuttaa palvelun kokemisen erilaisena tilanteesta riippuen.”!

Palvelutapahtuman ulkopuolella palvelua ei ole olemassa. Palvelu syntyy vasta sitd suoritettaessa ja
vastaanotettaessa. Palvelut ovat katoavia eikd niitd voida pitdd varastossa odottamassa asiakasta.
Palvelun tuottajalle kysynnin ja tarjonnan yhteensovittaminen on tdmidn vuoksi haastavaa. Kun
kampaaja on suorittanut tyonsi, palvelu lakkaa olemasta. Palvelun katoava luonne asettaa haasteita
palveltaessa sattuneiden virheiden korjaamiseen. Jos asiakas saa kaupasta virheellisen tavaran, hin
voi palauttaa sen ja saada uuden tilalle. Epdonnistunutta palvelua ei voi palauttaa. Toki virhe voi-
daan yrittdi korjata, pelastaa tilanne esimerkiksi tuottamalla palvelu uudelleen. Epdonnistunut hius-
tenvirjiys voidaan korjata, mutta vaikeaa on korjata liian lyhyiksi leikattuja hiuksia tai epdystavil-

listii palvelua.*”

Sen lisdksi ettd palveluiden olemuksia voidaan médritelld niiden ominaispiirteiden ndkokulmasta,
niitd voidaan luokitella monin tavoin vertaamalla erityispiirteitd toisiinsa. Luokittelemalla palveluita
saadaan nidkyviin erityyppisid palveluorganisaatioita ja erityyppisid palvelutilanteita. Luokittelut

tuovat palveluntuottajille asiakasnikokulmaa palvelun laadusta sekd asiakastyytyviisyyteen vaikut-

2 ylikoski 2000, 24.
2 Yilikoski 2000, 24-25.
22 Ylikoski 2000, 26.
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tavista tekijoistd. Jokainen palvelu voidaan luokitella monella tavalla sen mukaan mitéd asiaa halu-
taan tarkastella.” Yksi tapa luokitella palveluita on jakaa ne tuottajakeskeisiin palveluihin (esim.
pankki- ja vakuutuspalvelut), sosiaalipalveluihin (esim. terveydenhuolto- ja koulutuspalvelut), hen-
kilokohtaisiin palveluihin (esim. ravintola- ja kauneudenhoitopalvelut) ja jakelupalveluihin (esim.

kuljetus- ja varastointipalvelut).”*

Toinen tapa luokitella palveluita on jakaa ne kahtia yksinkertaisiin ja monimutkaisiin palveluihin.
Yksinkertaiset palvelut ovat palveluita, joihin liittyvid ominaisuuksia ja hyotyjd kuluttajien on help-
po ymmirtdad. Esimerkkind yksinkertaisesta palvelusta olisi pikaruokaravintolassa asiointi. Asiak-
kaan on helppo ymmartdd, mitd prosessiin kuuluu. Hén valitsee listalta annoksen, maksaa sen ja
vastaanottaa sen. Palvelu on yhdenmukainen kaikille mm. sen vuoksi, ettd henkilokunnalle on oh-
jeistettu palvelemaan asiakkaat yhtion standardoidun palvelumallin mukaisesti. Monimutkaisia pal-
veluita kuluttajat pitdvat mutkikkaina ja hammentidving, ja timén vuoksi palvelun ominaisuuksia ja
hyotyjd on vaikea ymmﬁrt'ai'ai.25 Vakuutuspalvelut mielletdin monimutkaisiksi palveluiksi, koska
usein asiakas tarvitsee henkilokohtaista neuvontaa voidakseen kéyttdda palvelua. Vakuutuspalvelut

mielletddn my6s asiantuntijapalveluiksi, silld niité ei kuluttaja itse osaa tai voi tehda.”

2.2 Vakuutus ja vakuutuspalvelu

Yksityisen ihmisen, perheen ja liikeyrityksen eliméén ja toimintaan liittyy aina monenlaisia epé-
varmuustekijoitd, joita kutsutaan riskeiksi. Toteutuessaan riskit aiheuttavat aina jonkinasteista ta-
loudellista menetysti. Siksi riskien toteutumisen varalle voidaan ottaa vakuutus.”’

2.2.1 Vakuutuksen méiritelmé

”Vakuutus on kahden osapuolen, vakuutuksenottajan eli asiakkaan ja vakuutuksenantajan eli vakuu-

tusyhtion vilinen sopimus, jolla vakuutuksenantaja sitoutuu vakuutusmaksua vastaan suorittamaan

korvausta vakuutuksenottajalle tai kolmannelle osapuolelle (edunsaajalle, vakuutuksensaajalle,

2 Ylikoski 2000, 26-28.

2 Kuusela 1998, 41-43.

% Devlin 1998, 1108.

% Jirvinen & Heino 2004, 9.

2" Rantala & Pentikiinen 2003, 53.
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elikkeensaajalle), jos vakuutussopimuksessa edellytetty vakuutustapahtuma kohtaa vakuutettua

ene . 28
henkil6a tai omaisuutta™.”

Tamid méadritelmé korostaa vakuutuksen luonnetta juridisena sopimussuhteena, jonka todisteena on
usein vakuutuskirja. Lain mukaan kuitenkin suullinenkin sopimus on pétevd, mutta se on hanka-
lampi néyttdd toteen. Edelld mainittiin kolme vakuuttamisen kannalta keskeistd elementtid ~vakuu-
tusmaksu”, “vakuutustapahtuma” sekéd “korvaus”. Tdhén listaan on hyva lisdtd lisdksi “sattumanva-
raisuus”, silld vakuutustapahtuman korvattavuuden kannalta olennaista on, ettd riski on toteutunut

ennalta arvaamattomasti sekd monesti tdhin liittyen myos yll'aityksellisesti.29

Vakuutukset jaetaan yksityisvakuutuksiin ja sosiaalivakuutuksiin. Yksityisvakuutukset ovat yksi-
tyisten tai keskindisten vakuutusyritysten tarjoamia vapaaehtoisia vakuutuksia, joille on ominaista
vakuutusmaksun midrdytyminen riskiarvioiden perusteella sekd vakuutusmaksujen ja korvausten
samansuuntainen riippuvuus toisistaan. Yksityisvakuutusten sisiltod ei kontrolloida lailla yleisid
madrdyksid lukuun ottamatta. Yksityisvakuutukset jaetaan lisdksi vahinkovakuutuksiin ja henkil6-
vakuutuksiin. Vahinkovakuutukset ovat yleensd puhdasta varallisuusvakuuttamista, jolloin vakuu-
tuksella on selked kohde (esine) sekd vakuutuksenottaja on yleensd myos korvauksensaaja. Kotiva-
kuutus ja autovakuutus ovat tyypillisid vahinkovakuutuksia. Vahinkovakuutuksiin kuuluvat lisiksi
vastuuvakuutukset, kuten esimerkiksi lakisditeinen liikennevakuutus, jolloin vakuutuksen kohteena
ovat myos henkilot. Henkilovakuutuksen kohteena on aina luonnollinen henkild. Esimerkiksi tapa-
turmavakuutukset, henkivakuutukset sekid eldkevakuutukset ovat henkilovakuutuksia. Korvauksen

saajana voi olla vakuutettu itse tai vakuutuksenottajan miairiama edunsaaja.3 0

Sosiaalivakuutus on lainsdddantoon perustuvaa tai lailla ohjattua vakuuttamista. Se on jirjestetty
julkisen vallan toimesta sosiaalisten henkiloriskien varalta, ja sen tarkoituksena on turvata kansa-
laisten toimeentulo sosiaalisen riskin (kuolema, tyokyvyttomyys, tyottomyys, vanhuus) toteutues-
sa.’! Tavallisimmat sosiaalivakuutukset ovat tyoelikevakuutukset, tapaturmavakuutukset, kansan-

eldkevakuutukset ja sairausvakuutukset, jotka ovat yleensd joko tyOnantajan tai yhteiskunnan laki-

2 www.fk1.fi, 6.4.2009.

¥ Ylikoski, Jirvinen & Rosti 2006, 10.
% Rantala ym. 2003, 70-73.

*! Rantala ym. 2003, 70-73.
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sadteinen velvollisuus. Yksittdinen kuluttaja ei voi ottaa itselleen sosiaalivakuutusta tai valita niiden

ehtojal.32

2.2.2 Vakuutus palveluna

Edelld kasiteltiin vakuutuksen juridista ja sopimuksellista luonnetta. Tarkasteltaessa vakuutusta
palveluna sen voidaan katsoa kattavan myos siihen liittyvin palvelun sekd vakuuttamiseen ettd va-
hinkoihin liittyvissd asioissa. Vakuutuspalvelulla tarkoitetaan yleensd tapahtumaketjua, jolla asiak-
kaan vakuutusturvaa ylldpidetdin. Prosessi sisdltdid myyntipalvelun, vakuutuksen hoitopalvelun
sekd korvauspalvelun. Laajasti ottaen vakuutus kisittdd koko siihen liittyvin asiakassuhteen, jonka

kesto voi olla jopa useita kymmenii vuosia.”

Vakuutus on pitkilléd aikavililld kulutettava palvelu, joka voidaan jakaa neljdéin vaiheeseen elinkaa-
riajattelua hyviéksikdyttden. Elinkaarimallin vaiheet, jotka ovat kuvattuna kuviossa 2, ovat seuraa-

vat:

1. Tarve, jolloin asiakas kokee tarvetta tietyn tavaran tai palvelun hankintaan.

2. Hankintavaihe, jolloin asiakas vertailee eri vaihtoehtoja ja sopivimman vaihtoehdon 16ydet-
tyddn ostaa ja maksaa palvelun.

3. Omistusvaihe, jolloin asiakas tutustuu palveluun ja tarkkailee palvelun sisdltod ja mahdolli-
sesti kdyttdd palvelua. Omistusvaiheessa asiakas voi my0s hankkia lisdpalveluita.

4. Luopuminen, jolloin asiakas lopettaa palvelun kdyton ja mahdollisesti korvaa tarpeensa jol-

lain muulla palvelulla.**

2 Ylikoski ym. 2006, 10.
* Ylikoski ym. 2006, 10.
** Puustinen ym. 2007, 108—111.
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. Hankintavaihe Omistusvaihe
Asiakas-
hankinta
Luopuminen
TARVE-
KARTOITUS )VAKUUTUSPALVELU KORVAUSPALVELU
Hoitovaihe
Vakuutus-
tarjous
Hoitovaihe Vakuutuksen
kdyttdminen

KUVIO 2 Vakuutussopimuksen elinkaari (mukaillen Ylikoski ym. 2006)

Ensimmiisessd vaiheessa asiakkaan vakuutustarve herdd eldméntilannemuutosten tai hankitun
omaisuuden vuoksi. Esimerkiksi uuden asunnon hankkiminen tai kotitalouden koon muuttuminen
voi herittdd vakuutustarpeen. Viimeisimpien tutkimusten mukaan myos perityt arvot sekd asenteet
voivat osaltaan vaikuttaa vakuutustarpeen syntymiseen. Usein jos vanhemmilla on kaikki vakuu-
tukset kunnossa” -periaate, niin se siirtyy myos lapsille, kun he viliaikaisesti muuttavat opiskelu-
paikkakunnalle, tai kun he aikuisidlld muuttavat pysyvésti lapsuudenkodista pois. Muita vakuutus-
tarpeen herittdjid ovat markkinointiviestintd sekd vakuutusyhtididen aktiivinen yhteydenpito asiak-

. .. 35
kaisiin.

Hankintavaiheessa vakuutustarpeen herittyd kuluttajat etsivit erilaisista ldhteistd tietoa vakuutus-
vaihtoehdoista ja vertailevat vaihtoehtoisia ratkaisuja keskendin. Vertailua voidaan tehdi joko itse-
ndisesti tai vakuutustarjouksia sekid erilaisia suosituksia voidaan pyytdd myoOs vakuutusyhtidisti,
jotta turvaltaan ja hinnaltaan sopivin vakuutusratkaisu 16ytyy. Toisinaan ennen vakuutussopimuk-
sen solmimista vakuutusyhtié voi vaatia vakuutuksenottajaa toimittamaan kirjallisia lomakkeita,
asiakirjoja tai tositteita, jotta vakuutus voidaan saattaa voimaan. Kun riittdvin hyvé ratkaisu 10ytyy,

kuluttaja ostaa vakuutuksen ja maksaa sen.*®

Vakuutussopimuksen voimassaoloaikana (omistusvaihe) kuluttajat voivat tutustua tarkemmin va-

kuutuksensa sisidltoon, hankkia tarvittaessa vakuutukseensa lisdturvaa, tehdd muutoksia maksuso-

% Jarvinen ym. 2004, 16.
% Jarvinen ym. 2004, 16.
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pimukseensa, tehdd vakuutusturvan kohdemuutoksia sekd pdivittdd omia henkilokohtaisia tietojaan
vakuutusyhtion tietokantaan. Vakuutuspalveluille on tyypillistd, ettd niitd kdytetddn harvoin vakuu-
tussopimuksen aikana. Usein vakuutus konkretisoituu vasta silloin, kun vakuutustapahtuma on sat-
tunut ja asiakas hakee tistd korvausta. On hyvin tyypillistd, ettd asiakas on ottanut vakuutuksen saa-
dakseen mielenrauhan. Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus tdyttyy silld, ettd myyntitilan-
teessa asiakkaalle kerrotaan vakuutusehdot. Vakuutuskirjat asiakas saa my0s kotiinsa vietdviksi,
mutta harva niihin kuitenkaan tutustuu. Teoriassa asiakkaalla on vakuutus, joka turvaa, jos jotain
sattuu, mutta kdytdnnossd hinelld ei yleensd ole tietoa, minkélaisista vakuutustapahtumista héanella
olisi oikeus korvaukseen. On hyvin todennékdoistd, etteivit kuluttajat opi koskaan tietimédédn vakuu-

tuksensa sisiltod, mikili he eivit kohtaa vahinkoa, joka johtaisi korvauksen hakuun.”’

Vakuutuspalvelun kuluttaminen piittyy (luopuminen), kun kuluttaja irtisanoo vakuutussopimuk-
sensa, midrdaikainen vakuutussopimus piaittyy tai vakuutuksenantaja irtisanoo vakuutuksen. Ylei-
simmdt syyt vakuutusten pédttimiseen tai koko asiakassuhteen lopettamiseen ovat vakuutuksen

hinta, halu keskittii vakuutukset samaan yhtioon ja kuluttajan kokema huono palvelu.™

Edelld tarkasteltiin vakuutuspalvelua eldménkaariajattelun nikokulmasta. Vakuutus voidaan néhda

my6s kolmejakoisena kokonaisuutena, jossa yhdistyvit seuraavat elementit:

1. Vakuutuksen sopimusoikeudellinen luonne: vakuutus on kahdenvélinen sopimus, jossa sopi-
jaosapuolina ovat vakuutuksenantaja ja vakuutuksenottaja. Todisteena sopimuksesta ovat
vakuutuskirjan muodossa olevat vakuutusehdot.

2. Vakuutuksen vahingonkorvausoikeudellinen luonne: vakuutuksenantajan myoOntimén va-
kuutuksen piditarkoitus on vakuutusmaksua vastaan tarjota suojaa vakuutuksenottajalle siltd
varalta, ettd vakuutuskirjassa midritelty taloudellinen menetys toteutuu

3. Turvallisuuden tunne: ostaessaan vakuutuksen asiakas ostaa mielenrauhaa ja turvallisuuden

tunnetta.’’

Tami kolmijakoinen kokonaisuus avaa vakuutuksen luonnetta asiakkaan ndkokulmasta. Turvalli-

suuden tunne on hyvin olennainen osa vakuutuspalvelun kokemista kuluttajanikdkulmasta. Monesti

3 Pyustinen ym. 2007, 110.
38 www.fkl.fi 6.4.2009.
% Ahonen 2007, 43.
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ajatellaan, ettd mikéli vahinkoja ei satu, niin asiakas ei saa vastinetta vakuutusmaksuilleen. Tamai ei
pidé paikkaansa, silld vaikka yhtikéddn vakuutustapahtumaa ei aiheutuisi vakuutuksen voimassaolo-
aikana, asiakas ei ole maksanut turhasta, vaan hin on saanut vastineeksi turvan ja mielenrauhan

mahdollisten vahinkojen varalle.*

2.3 Palvelujen erityispiirteet vakuutuspalvelussa

Vakuutusta voidaan tarkastella myos yleisesti kirjallisuudessa esitettyjen palveluiden erityispiirtei-
den ndkokulmasta. Kuten edelle jo kéytiin 1dpi, palveluihin liitetddn neljd ominaispiirrettd: aineet-
tomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus, heterogeenisuus ja katoavuus. Nami tavanomai-
set palvelun ominaisuudet soveltuvat hyvin vakuutuspalveluun silloin, kun sitéd tarkastellaan asia-
kaspalvelun ndkokulmasta. Mutta jos vakuutusta tarkastellaan kokonaisvaltaisesti, niin nimé palve-

s . . . . . .41
luominaisuuden pétevit vain osittain.

Vakuutuspalveluiden kohdalla aineettomuus tarkoittaa sitid, ettd vakuutus ei ole konkreettinen tava-
ra, vaan pikemminkin turva tai tunne turvallisuudesta #killisten ja taloudellista menetysti aiheutta-
vien tapahtumien varalle. Vakuutusta pidetdin yhteni aineettomimmista palveluista, koska sen ai-

noana konkreettisena osana on vakuutusehdoista ja vakuutussopimuksesta koostuva vakuutuskirja.**

Tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudessa on kyse siitd, ettd palvelu syntyy vasta palvelutilan-
teessa, kulutetaan samanaikaisesti ja loppuu, kun tilanne on ohi. Tavallisesti tdhén liittyy vield se
elementti, ettd asiakas on paikalla palvelun kulutuksen ajan. Vakuutuspalvelussa timéd ominaisuus
pitee vain osittain. Vakuutuspalvelu syntyy palvelutilanteessa eli esimerkiksi, kun asiakas menee
vakuutusyhtion konttoriin ja ostaa vakuutuksen. Vakuutusturvan kulutus alkaa heti, kun vakuutus
on otettu ja kulutus jatkuu koko vakuutussopimuksen voimassaolon ajan. Tédhén liittyvd asiakaspal-
velu lakkaa olemasta palvelutapahtuman loputtua, mutta vakuutuspalvelua kulutetaan parhaimmil-

laan jopa vuosikymmenten ajan. **

Heterogeenisuus tarkoittaa sité, ettd palvelu on aina erilaista johtuen siitd, ettd palveluprosessissa

vaikuttavat monet elementit, joista ihmiset tirkeimpanid voimavarana. Riittdd, ettd yksi ihminen

* Jirvinen ym. 2004, 10.
*! Ylikoski ym. 2006, 14.
* Ylikoski ym. 2006, 14.
*# Jdrvinen ym. 2004, 10.
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(asiakas tai asiakaspalvelija) kdyttdytyy eri tavalla, niin palvelusta tulee jo vaihteleva. Vakuutuspal-
velussa tdmékin ominaispiirre pétee vain osittain. Vakuutukset ovat sidottuja lainsdddintoon seki
yleisiin kdytdantoihin kuten hyvéddn vakuutustapaan. Tamidn vuoksi monet vakuutustuotteet ovat hy-
vin pitkille standardoituja tai ainakin ne kootaan hyvin yhdenmukaistetuista elementeistd. Vakuu-
tuspalvelussa otetaan kuitenkin huomioon vakuutuksenottajan yksilolliset tarpeet, kuten vakuutetta-
van kohteen tiedot. Jokainen kotivakuutus tehdiddn erikseen selvittamilld asiakkaan kodin koko,
irtaimiston arvo, haluttu turvataso ja niin edelleen. Télld perusteella heterogeenisuuden voidaan

katsoa olevan yhden vakuutuspalvelun erityispiirteen.**

Palvelu syntyy palvelutilanteessa ja tilanteen mentyi ohi se katoaa. Tdmén vuoksi palveluja ei voida
varastoida. Tami pétee vakuutuspalvelussa asiakaspalvelun kannalta, mutta muutoin varastointia
tapahtuu ainakin jollakin asteella. Vakuutuskisittelyssd varastointia tapahtuu siind muodossa, ettid
vakuutushakemuksia voidaan laittaa jonoon ja kisitelld jdlkikiteen. Télloin vakuutuksia saatetaan
voimaan takautuvasti ja puhutaan vakuutusliiketoiminnassa varastonhallinnasta. Tarkoituksenmu-
kaisempi sana olisi ehkii kapasiteetin hallinta, koska eihin kyse ole konkreettisesta varastosta.*’
Lisiksi, kun tarkastellaan vakuutusta asiakasnikokulmasta, hidnhidn maksaa vakuutusmaksua sen
vuoksi, ettd on oikeutettu saamaan korvausta tulevista mahdollisista vahingoista. Esimerkiksi koti-
vakuutuksesta voi saada korvauksen useasta vahingosta. Télld perusteella voitaisiin ajatella, ettid

vakuutusta on “varastossa” tulevaisuuden mahdollisten vahinkojen varalta.*®

Palveluille ominaista oli my0s se, ettd mikddn konkreettinen omistusoikeus ei palvelutilanteessa
siirry tuottajalta kuluttajalle. Vakuutuspalveluihin timikdin ominaispiirre ei sovi. Vakuutussopi-
muksella asiakas ostaa omistusoikeuden ehtojen mukaiseen korvaukseen vahinkotilanteen satuttua.
Tami nikyy konkreettisesti vakuutusyhtion taseessa. Taseen vastattavaa-puolella se on korvausvas-

tuuna, joka katetaan sijoitusomaisuudella, jonka arvo esitetiisin taseen vastaavaa-puolella.*’

Vakuutuspalvelun omana erityispiirteend on se, ettd sitd kiytetdin suhteellisen harvoin. Vakuutus-
kelpoisuuden edellytyksendhén oli se, ettd vakuutustapahtuman tulee olla &killinen, ennalta arvaa-
maton sekd usein myos yllatyksellinen. Toki yksi asiakas voi olla vahinkoalttiimpi kuin toinen,

mutta perusperiaatteena vakuutusliiketoiminnalle on se, riskien toteutumisen todennikdisyys tulee

* Ylikoski ym. 2006, 15.
* Ylikoski ym. 2006, 15.
* Ahonen 2007, 45.

* Ylikoski ym. 2006, 15.
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olla riittdvén alhainen, jotta kyseiselle riskille kannattaa tarjota vakuutusta. Niin riskit ja vakuutus-
maksut pysyvit vastaavuussuhteessa keskenddn. Koska vakuutusta kiytetddn harvoin, useimmille
asiakkaille ei kehity rutiinia vakuutusasioiden hoitamiseen. Toisaalta voidaan ajatella, ettd se on
asiakkaan kannalta vain hyvi asia, ettei hdnen tarvitse ainakaan korvausasioissa olla jatkuvasti te-
kemisissd vakuutusyhtion kanssa.”® Tiamin vuoksi vakuutusyhtididen aktiivisesta yhteydenpidosta
asiakkaisiinsa pdin on tullut alan uusi kilpailuvaltti. Asiakkaalle tulee tunne siitd, ettd hin kayttaa

vakuutusta sen voimassaoloaikana, eikd nédin ollen maksa pelkéstdan mielenrauhasta.

* Ylikoski ym. 2006, 15.
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3 VAKUUTUSTUOTE -PALVELUAJATUKSESTA PALVELUTUOTTEEKSI

Edellisessd kappaleessa on esitelty vakuutuksen ominaispiirteitd palveluna. Vakuutusta voidaan
kuvata my6s moniulotteisena kokonaisuutena, tuotteena, joka muodostuu asiakkaille tarjottavista
hyodyistd. Tamén luvun tarkoituksena on tarkastella vakuutustuotteen kehitystd palveluajatuksesta
valmiiksi tuotteeksi sekd vakuutusyhtion tuotekehityspdiatoksid, joilla se pyrkii tuomaan lisdarvoa

tuotteeseensa.

3.1 Palveluajatus

Asiakkaat ostavat hyotyjd tai hyotykokonaisuuksia kdyttdessddn palveluja. Ennen kuin hy6tyja voi-
daan markkinoida asiakkaille, ne on muokattava palvelutuotteiksi. Palvelujen erityispiirteet, erityi-
sesti aineettomuus seké tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus, asettavat haasteita palvelutuot-
teiden suunnitteluun ja kehitykseen. Aineeton hyoty tulisi muuntaa joksikin sellaiseksi hyodykkeek-
si, jonka asiakas voi kokea. Tuotannon ja kuluttamisen samanaikaisuus merkitsee myos sitd, ettd
asiakas osallistuu palveluprosessiin, joten palveluja suunniteltaessa my0s asiakkaan rooli tulee mii-

ritelli.*

Palveluorganisaation tavoitteena on tuottaa asiakkaiden tarpeet tyydyttivid palvelutuotteita. Mark-
kinoille pyrkiessdin palveluntarjoajan on miiriteltdava itselleen syy, miksi se on olemassa. Syy pel-
kistetddn toiminta-ajatukseksi, joka ilmaisee, mitd ongelmia palveluorganisaatio pyrkii ratkaise-
maan ja milld markkinoilla se tulee toimimaan. Toiminta-ajatus on luonteeltaan pysyvé, suuria lin-
joja myotdilevd. Palvelukeskeisestd toiminta-ajatuksesta voidaan kdyttdd myOs nimitystd palve-

lunikemys.”

Toiminta-ajatuksen sisélle on kehitettdvd konkreettisia ohjenuoria, joilla sitd toteutetaan, ja joilla se
saavuttaa tavoitteensa. Organisaation tarjonta tdsmennetidin liikeideassa, joka pyrkii Ioytiméin vas-
taukset kysymyksiin “mitd tietyn asiakasryhmén tarpeita organisaatio haluaa tyydyttdd?”, “milld
resursseilla?” sekd “miten se aikoo tdmén toteuttaa?” Palveluorganisaation liikeideaa kutsutaan pal-

veluajatukseksi. Palveluajatus ilmentdd organisaation kisitystd sen menestystekijdistd. Toimin-

4 Ylikoski 2000, 215.
% Gronroos 2003, 262.
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taympdriston muuttuessa my0s menestystekijdt muuttuvat. Palveluajatus on dynaaminen ja se eldi
ympiristosséd tapahtuvien muutosten mukana. Muutospaineita voivat aiheuttaa esimerkiksi asiak-

kaiden tarpeiden muutokset, kilpailijatilanteen muutokset seki yhteiskunnalliset muutostrendit.”!

3.2 Vakuutusyhtion palveluajatus

Vakuutusalalla kuten muussakin liiketoiminnassa tarjottujen palvelujen ominaisuudet pohjautuvat
yrityksen fundamentaaliseen toiminta-ajatukseen: miksi yhtid on olemassa? Toiminta-ajatuksen
pohjalta yrityksen johto médrittelee yrityksen strategian, joka taas maédrittelee harjoitettavan liike-
toiminnan tai liiketoiminnat. Vakuutusyhtiot ovat joko vakuutusosakeyhtifitd tai asiakkaidensa
keskindisessd omistuksessa olevia osuuskuntatyyppisid omistusyhteisoji eli keskindisid vakuutusyh-
tioitd. > Vakuutusosakeyhtion omistavat osakkaat, jotka ovat sijoittaneet varojaan yhtion toiminnan
rahoittamiseen hankkimalla omistukseensa yhtion osakkeita. Keskindisten vakuutusyhtididen omis-
tavat yhteison asiakkaat eli omistajajdsenet tai omistaja-asiakkaat. Vakuutusosakeyhtididen ja kes-
kindisten vakuutusyhtididen vélinen ero liittyy voitonjakoon ja ylimpddn paiatoksentekojarjestel-
midn. Osakeyhtiot ovat olemassa tuottaakseen omistajilleen voittoa. Se osa vakuutusyhtién voitos-
ta, jota ei kiytetd yhtion vakavaraisuuden lujittamiseksi ja omien rahastojen kartuttamiseen, jactaan
osakkaille. Keskindiset vakuutusyhtiot pyrkivdt tuottamaan pitkdaikaista hyotyd omistaja-
asiakkailleen, jolloin voitonjako tapahtuu siten, ettd vakuutuksenottajille annetaan maksunalennuk-
sia tai -palautuksia tai maksuttomia lisdetu;j a.” Erot saattavat vaikuttaa kunkin organisaation toimin-

. o e - - . . 1
ta-ajatukseen, mutta péivittdisessd toiminnassa nimaé erot eivit useinkaan ndy mitenkaén.

Toiminta-ajatus on luonteeltaan stabiili perustehtidvd. Palveluajatus puolestaan ilmaisee, miten or-
ganisaatio perustehtdviinsid toteuttaessaan toimii, jotta se saavuttaa tavoitteensa. Useimmilla va-
kuutusyhti6illd on palveltavanaan monia asiakasryhmii, joilla on erilaiset tarpeet. Kullekin asiakas-
segmentille miiritellddn toiminta-ajatuksen pohjalta oma palveluajatuksensa, joten samalla yhtiolla

voi olla useitakin palveluajatuksia.”

> Ylikoski 2000, 215-217.
2 Ylikoski ym. 2006, 11-12.
>3 Rantala ym. 2003, 119.

>* Ylikoski ym. 2006, 11-12.
> Ylikoski ym. 2006, 12.
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Vakuutusyhtion palveluajatusten muotoutumiseen vaikuttavat useat tekijit: asiakkaiden tarpeet,
yhtidon osaaminen, kilpailutilanne ja yhteiskunnan muutokset. Vakuutusalalle on ominaista seka
asiakkaiden tarpeiden ettd toimialan kilpatantereen muutosherkkyys. Kun toimintaympirist6 muut-
tuu, myos menestymisen edellytykset muuttuvat. Toiminta-ajatuksessa ilmaistu perustehtivi ja kes-
keiset arvot pysyvit yleensd ennallaan toimintaympéristdn muutoksista huolimatta, mutta palvelu-
ajatuksia on muokattava vastamaan uusia menestymisen edellytyksid. Tdmé johtaa my0s siithen, ettd

toiminta-ajatuksen toteuttamisessa kiiytetyt keinot ja menetelmsit muuttuvat.”

Keskeisti palveluajatuksessa on se, ettd se muodostuu keskenéén yhteensopivista elementeisti, jot-
ka tukevat toisiaan jokapiivdisessd toiminnassa. Kuviossa 3 on esitetty, millaisia vakuutusyhtion

palveluajatuksen osat voisivat olla.

Asiakassegmentti Hyoty asiakkaalle (asiak-
(yksityisasiakkaat, yritysasiakkaat) kaalle raatiloity vakuutus-
turva kohtuullisella hin-
noittelulla)

YHTEEN-
SOPIVUUS

Organisaatiorakenne, voimavarat, tapa
toimia (tehokas johtamisjérjestelma,
asiantunteva henkilosto, aktiivinen
yhteydenpito asiakkaisiin pdin)

KUVIO 3 Vakuutusyhtion palveluajatuksen osat (mukaillen Ylikoski ym. 2006.

>0 Ylikoski ym. 2006, 12.
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3.3 Palvelutuotteen osat

Palvelun kehittdmistd kutsutaan palvelun tuotteistamiseksi. Palvelun tuotteistamisen ldhtokohtana
on asiakkaiden tarpeiden tunteminen, tavoiteltu asema asiakkaiden mielissi seki asiakkaiden arvos-
tamat kokemukset.”’ Kun palveltava asiakasryhmi ja sen tarpeet on tunnistettu ja organisaation pal-
veluajatus muokattu niitd vastaavaksi, ryhdytddn kehittimiin segmentille sopivaa palvelutuotetta.
Palvelutuotteen suunnittelun hyviné lahtokohtana toimii tuotteen kisitteellinen kuvaus, jossa tuote
kuvataan monista osista koostuvana kerroksellisena kokonaisuutena. Tuote on usein esitetty seuraa-

vanlaisena kolmen ulottuvuuden mallina:

— Ensimmiinen kerros on ydinhyoty eli ydintuote.
— Seuraavassa kerroksessa ovat avustavat lisdpalvelut.

— Kolmannessa kerroksessa ovat tukevat lisidpalvelut.

Sekid tavarat ettd palvelut koostuvat aineettomasta ydinhyodystd, konkreettisista ja abstrakteista
osista ja erilaisista lisdpalveluista ja -tavaroista. Tuote kisittdd kaiken sen, jota voidaan tarjota
markkinoilla ostettavaksi, kiytettiviksi tai kulutettavaksi.”® Niiden kolmen ulottuvuuden lisiksi
tuotteeseen katsotaan kuuluvaksi myos mielikuva, joka koostuu asiakkaan subjektiivisesti kokemis-
ta aineksista kuten tunne-elimyksisti, tuotemerkeisti tai vireisti ja logoista.”” Mielikuva voi liittyd
joko itse ydintuotteeseen, avustaviin lisdpalveluihin tai tukeviin lisdpalveluihin tai kaikkiin néihin

kolmeen elementtiin.

Palvelut ovat aineettomia hyodykkeitd, joihin toisinaan voi liittyd konkreettista materiaalia. Palvelu-
tilanteessa asiakas kiinnittdd huomiota moneen ympiristossd vaikuttavaan elementtiin. Nama ele-
mentit ovat asiakkaan tavoitteleman ydinhyddyn konkretisoituma, joka nikyy erityisesti palvelun
tuottamiseen liittyvissd ratkaisuissa. Palvelun kéyttdjdn ndkokulmasta ydinpalveluun liittyvit fyysi-
set lisdelementit muodostuvat osaksi varsinaista palvelutuotetta. Esimerkiksi ravintolassa tarjottu
ruoka on oleellinen osa palvelutuotetta. Ravintolaympiristd, kuten salin sisustus, henkilokunnan

ulkoasu sekd muut ympériston tekijdt muodostavat fyysiset puitteet palvelulle. Laajennetulla tasolla

57 Lamsi & Uusitalo 2002, 100-101.
38 Ylikoski 2000, 222.
> Lamsi ym. 2002, 103.
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ydinpalvelua tehdddn kiinnostavammaksi ja houkuttelevammaksi erilaisilla lisdpalveluilla ja tava-

roilla. Esimerkiksi ravintolan ilmapiirii tehostetaan valaistuksella ja tunnelmamusiikilla.®

Itse ydinpalvelun kédyttiminen on asiakkaalle monesti mahdotonta tai vihintdankin hankalaa ilman
kdyttoon liittyvid muita palveluja. Palvelun kdyton kannalta vélttiméattomid palveluja kutsutaan

avustaviksi palveluiksi. Avustavia palveluita ovat seuraavantyyppiset palvelut:

— Informointi; tiedot palvelun ominaisuuksista, hintatiedot, miten palvelun saa, opasteet palve-
lupaikalle, aukioloajat, ohjeet palvelun kédyttdmisesta.

— Tilaaminen/varaaminen: moniin palveluihin tiytyy varata aika tai tilata palvelu etukiteen.

— Laskutus/maksusuoritus: jotkut palvelut ovat ilmaisia, mutta ndmi kuuluvat oleellisesti pal-

velujen kdyttimiseen.

Tukipalvelut tuovat palveluun kédyttomukavuutta, jonka toivotaan tuottavan asiakkaalle lisdarvoa.
Tukipalvelut ovat omiaan my6s luomaan haluttua mielikuvaa palvelun helppoudesta ja mukavuu-

desta. Tukipalveluita ovat seuraavantyyppiset palvelut:

— Konsultointi: asiakkaalle annetaan yliméériisid neuvoja ja ohjausta palvelun kiytossa.

— Huolenpito asiakkaasta: hyvinvointi ja mukavuus varmistetaan palvelun aikana.

— Huolenpito asiakkaan omaisuudesta: asiakkaan omaisuuden sdilyttdmisestd huolehditaan
palvelun aikana.

—  Poikkeustilanteiden palvelut: erityisryhmien palvelutarpeisiin on hyvi varautua ennalta.’’

Palvelun eri osia yhdistelemélld asiakkaalle voidaan tarjota ydinpalvelusta sekéd avustavista ja tuke-
vista lisdpalveluista koostuva hyotykimppu eli palvelupaketti. Palveluorganisaatio optimoi tavoit-
teidensa toteutumista kidytossd olevilla voimavaroilla ja tekee vasta sitten pddtdksen tarkoituksen-
mukaisesta palveluratkaisusta. Kaikkea ei ole aina kannattavaa tarjota. Ydinpalvelun ympdrille ra-
kennetun lisdpalvelupaketin tulee tuoda lisdarvoa asiakkaalle ja lisdtd asiakastyytyviisyyttd. Tamin
vuoksi erindiset tutkimukset sekd analyysit ovat palvelutuotteen rakentamisessa ensiarvoisen téarkei-

5 62
ta.

5 ylikoski 2000, 242-225.
®1 Ylikoski 2000, 225-228.
%2 Ylikoski 2000, 228.
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3.4 Vakuutuspalvelutuotteen osat ja niiden kehittiminen

Myos vakuutuksentuotteen palvelutarjonnassa voidaan eritelld ainakin kolme ulottuvuutta, jotka
ovat ydinpalvelu tai -tuote (vakuutus), avustavat lisdpalvelut (vakuutusyrityksen tarjoamat palvelut,
kuten verkkopalvelu ja puhelinneuvonta) ja tukevat lisdpalvelut (huolenpito asiakkaasta olemalla
aktiivisesti vuorovaikutuksessa asiakkaaseen pdin). Nédiden kolmen lisdksi myos vakuutustuottee-
seen voidaan liittdd mielikuvia (brandi, imago, vakuutusyhtién tarjoaman turvan laatu).®®> Vallalla
olevien kisitysten mukaan kaikki ndmi elementit vaikuttavat kuluttajan ostopiditokseen myos va-
kuutusta hankittaessa. Lisdksi kaikki nimi elementit voivat olla vakuutusyhtion tuotekehityspaitos-

ten kohteena. Kuviossa 4 havainnollistetaan vakuutuspalvelutuotteen kerroksellisuutta.

Laajennettu
Tukipalvelut tuote
Varsinainen
Avustavat tuote
MIELIKU¥ A palvelut

.

YDINHYOTY
VAKUUTUS

Jakelu-
kanava

Huolenpito

Palvelun
Palvelu- ominai-
ympéristo suudet

Myynnin jilkeiset palvelut

KUVIO 4 Vakuutuspalvelutuotteen kerroksellisuus (mukaillen Ylikoski, 2000)

% Lamsd ym. 2002, 101-103.
24



Palveluyrityksen tuotekehityspéditokset voidaan jakaa esimerkiksi neljdén toisiaan tukevaan toimin-

toon:

1) Ydintuotteen uudistaminen
2) Avustavien palvelujen suunnittelu
3) Tukevien lisdpalvelujen suunnittelu

4) Mielikuvien kehittiminen.®*

Tuotekehityksessi otetaan lisdksi huomioon asiakkaiden tarpeiden muutokset ja tarkoituksena on tehdi
sellaisia innovaatioita, jotta vakuutusyritys voi toimia kannattavasti, pystyy tuottamaan asiakkaiden hy-

viksymii laatua ja saa liséi tyytyviisid kanta-asiakkaita.” Seuraavissa alaluvuissa avataan edelld mai-

3.4.1 Ydintuote; vakuutuspaketin uudistaminen

Edelld jo todettiin, ettd keskendin kilpalevien vakuutusyhtididen ydintuotteet ovat nykyédédn hyvin
samankaltaisia keskendédn. Téastd syystd itse ydinpalvelun erilaistaminen on vakuutusalalla tilld het-
kelld hyvin vaikeaa, mutta ei mahdotonta. Puhtaita innovaatioita tuskin endd markkinoille saadaan,
mutta vanhojen tuotteiden parannus- ja muita johdannaisinnovaatioita pyritddan kehittimiin jatku-

vasti.

Tapiolan Toyota-vakuutuksessa on kyse tuotekohtaisesta vakuutuspaketista. Tuotekohtainen vakuu-
tus merkitsee sitd, ettd sitd tarjotaan jonkun tietyn hyodykkeen, tdssd tapauksessa Toyota-merkkisen
henkil6- tai pakettiauton, vakuutusturvaksi. Vakuutuspaketilla tarkoitetaan sitd, ettd Toyota-
vakuutus pitdd sisdllddn useamman kuin yhden vakuutustuotteen. Tuotekohtaiset vakuutukset eivit
ole vakuutusmarkkinoilla endd uutuuksia. Niitd on ollut markkinoilla jo useiden vuosien ajan.
Myoskiddn vakuutuspaketit eivit konseptina ole endd uusia. Tapiolan Toyota-vakuutuksen uutuus
perustuu siihen, ettd sitd tarjotaan uudelle kohderyhmaille; Toyota-asiakkaille. Uutuutta perustellaan
myos silld, ettd itse ydintuotetta eli kaskopakettia on uudistettu uusilla turvilla. Kaskopaketista on tehty

kattavampi. Tapiola tarjoaa Toyotan brandin alla kahdenlaista kaskovaihtoehtoa; laajaa ja suppeaa.

% Mukaillen Lahtinen ym. 1998, 132.
% Lahtinen ym. 1998, 130-133.
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Autojen kaskovakuutukset ovat tyypillinen esimerkki vakuutuspaketista. Kaskopaketit ovat ajan saatos-
sa saavuttaneet tietynlaisen perusturvatason, joten suuria muutoksia kaskopakettien perusturviin ei ole
tullut ldhiaikoina. Suurempi painoarvo onkin asetettu toisaalle kuin itse tuotteen sisidllon kehittdmiseen.
Myos Tapiola on nédhnyt erilaisten liitdnnéispalvelujen ja brandin kehittimiset hedelmillisempéna tut-

liitdinndispalveluita ja erityisesti asiakaspalvelua seké tuotteen brandia.

3.4.2 Avustavat lisidpalvelut; jakelukanavan valinta asiakaspalvelun parantamiseksi

Ydinpalvelun liitanndispalvelut ovat usein valttiméattomid, jotta asiakas voi ylipddnsa kuluttaa itse ydin-
palvelua. Vilttimattomid liitinnédispalveluita kutsutaan avustaviksi palveluiksi. Esimerkiksi vakuutus-
konttorille tulevan asiakkaan tdytyy ensin varata aika vakuutusneuvojalle, tilloin ajanvaraus on avustava
lisapalvelu. Myos vakuutuspalvelun tuottamiseen valittu jakelukanava, joka edelld mainitussa esimer-

kissi oli vakuutusyhtion konttori, on avustava lisépalvelu.®®

Vakuutusyhtioilld on nykyddn mahdollisuus valita, kuinka toimittaa tuotteensa asiakkaalle. Vaihtoehtoi-
na on joko toimittaa tuote itse tai antaa vélikdden hoitaa toimittaminen puolestaan. Toisinaan voi olla
perusteltua hyodyntdd useampaa jakelukanavaa samanaikaisesti. Télloin on kyse monikanavamarkki-
noinnista. Palvelujen jakelukanavat ovat tavaroihin verrattuna yksinkertaisia ja lyhyitd. Tavaroilla saat-
taa olla useita véliportaita ennen kuin ne pédtyvit lopulliselle kuluttajalle, kun taas palveluiden jakelutie
on yleensi yksiportainen.67 Perinteiset jakelukanavat vakuutusyhtiolle ovat yhtion omat konttorit ja pu-
helinmyynti, pankkien tarjoamat kanavat, asiamieskanavat sekéd nyttemmin myos internet jakelukanava-

68
na.

Tapiolan Toyota-vakuutuksen jakelukanavaratkaisuksi valittiin niin sanottu white label —toiminta. Whi-
te label -vakuutukset ovat vield suhteellisen uusi ilmidé Suomen vakuutustaurjonnalssal.69 Tissd on kyse
siitd, ettd vakuutustuotteen tuottaa yritys (Tapiola), mutta sitd markkinoi ja myy omalla tuotemerkilldaéan

toinen yritys (Toyota).”’ White label —toiminta on hyvin lihells ulkoistamista. Suurin ero ulkoistamisen

5 Ylikoski 2000, 225.

7 ylikoski 2000, 273-278.

% Dumm & Hoyt 2003, 27-47.

% www.talouselama.fi 23.4.2009.
" www.jpmorgan.com 23.4.2009.
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ja white label -toiminnan vélilld on siind, ettd ensin mainitussa tapauksessa yhteistyokumppani tekee
tietyn toiminnon toisen puolesta, kun taas white label -toiminnassa néité ulkoistettuja toimintoja on mo-
nia, kokonaisen tuotteen tai palvelun verran. Tdménlaisessa jakeluketjussa on yleisti, ja monesti tarkoi-
tuksenmukaistakin, ettii loppukuluttaja on siini uskossa, etti tuote on myyjiyrityksen oma tuote.”' Tamé
on ideana myds Toyota-vakuutuksessa, vaikkakin vakuutusten myynnisséd tdmén hyddyntiminen koko-
naisuudessaan on estetty lainsddddnnolld. Vakuuttavan yhtion nimi on nimittéin 10ydyttiva kaikista kir-
jallisista ja kuvallisistakin materiaaleista, jotta markkinointi noudattaisi vakuutusyhtidille asetettua tie-
donantovelvollisuutta. Vakuutusyhtitlain (28.12.1979/1062) mukaan “asiamiehen on markkinoinnis-
saan ilmoitettava edustamansa vakuutusyhtiot ja yksittdistd vakuutusta markkinoidessaan, minkd vakuu-

tusyhtion tuotteesta on kysymys.”72

White label -toiminta tarjoaa hyotyjd sekd Tapiolalle ettd Toyotalle, jonka kautta asiakas saavuttaa tuot-
teen tai palvelun. Tapiolalle se avaa uuden jakelukanavan, jonka kautta se pddsee uusille markkinoille ja
uusien asiakkaiden tietoisuuteen. Tétd kautta tavoitellaan myyntivolyymin kasvua ja parannusta kannat-
tavuuteen. My0s kustannussdéstot ovat mahdollisia, kun asiakasrajapinnan kustannukset sekd markki-
nointikustannukset pysyvit aisoissa. Hyotyja on tarjolla myos Toyotalle, joka on kanssakdymisissa var-
sinaisiin loppukuluttajiin. Sen ei tarvitse tehdi suuria investointeja tuotannon aloittamiseksi, ja uuden
palvelun tarjoaminen voi avata uusia markkinoita tai vahvistaa entisid, jo olemassa olevia markkinoita.
Ennen kaikkea white label -toiminta tarjoaa mahdollisuuden yhéd parempaan ja monipuolisempaan asia-

kaspalveluun, josta koituu toivottavaa lisiarvoa asiakkaalle.”®

Palvelun merkitys on viime vuosina kasvanut voimakkaasti, ja kun tuotteilla on yhéd vaikeampi erottua
kilpailijoista, niin palvelun laadusta on tullut yhd merkittdvampi kilpailukeino. Yhtio voi tarjota asiak-
kaalle itsepalvelua taikka tdysipalvelua tai mitd vaan nididen kahden vililtd. Asiakastyytyviisyyden osal-
ta olennaista on se, ettd yhtio osaa tarjota asiakkaalle sellaista palvelua kuin asiakas odottaa. Odotuksiin
vaikuttavat monet tekijét: asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, asiakkaan aikaisemmat kokemukset, mai-
nonta, muiden ihmisten suositukset, asiakkaan oma panostus palveluun seki tilannetekijit. Haastavaa

onkin se, kuinka asiakkaiden odotukset saadaan konkretisoitua toiminnaksi.”*

! www.jpmorgan.com 23.4.2009.

72 Vakuutusyhtilaki 14 a luku, 9§, 2 mom.
7 www.jpmorgan.com 23.4.2009.

™ Ylikoski, 2000, 117-125.
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3.4.3 Tukevat lisiipalvelut; suhdeverkostojen suunnittelu ja kehittiminen

Ne lisdpalvelut, jotka eivit ole vilttiméattomia palvelun kdyttdmiseen, ovat tukevia lisdpalveluja. Esi-
merkiksi toisinaan ydinpalvelun saadakseen asiakkaan on pakko tulla itse palvelun tuottajan luo. Asia-
kaskohtaamisesta pyritdéin tekemédn asiakkaalle mahdollisimman miellyttivd. Mukavuutta voidaan
luoda erilaisilla tukipalveluilla. Toyota-vakuutuksen tapauksessa avustavia palveluita on kehitetty siten,
ettd asiakkaan ei tarvitse asioida konttorissa, vaan kaikki tarvittava palvelu on saatavilla puhelimitse.

Niin ollen mukavuutta tuova tukipalvelu voisi olla esimerkiksi Iyhyet jonotusajat puhelimessa.”

Mukavuuspalveluiden kehittdmisen lisdksi Toyota-vakuutuksessa on panostettu suhdeverkostojen kehit-
tamiseen. Asiakkaan ndkokulmasta konseptilla pyritdédn siihen, ettd asiakas saa kohtuullisella hinnalla
autolleen parhaan mahdollisen turvan ja kattavat lisdpalvelut. Lisdpalveluiden sujuvuus on varmistettu
sopimuksilla muiden suhdeverkostoon kuuluvien sidosryhmien kanssa. Konseptissa on nimenomaan
kyse eri tahojen vilisistd sopimuksista, joilla pyritdédn siihen, ettd kaikki sopimusosapuolet hyotyviit
sopimukseen sitoutumisesta. Tédssd yhteydessd asiakkaan lisdksi konseptin osapuolia ovat automerkin
maahantuoja ja jalleenmyyjat eli autoliikkeet, automerkin merkkikorjaamot, autovuokraamo ja vakuu-

tusyhtio.

3.4.4 Mielikuvien kehittéiminen

Kuten konkreettisesta tavarasta, myos aineettomasta palvelutuotteesta voidaan rakentaa brandi, johon
yhdistyvit kaikki arvot, ajatukset ja mielikuvat, jotka ithmiset yhdistivit tuotteeseen, tuotemerkkiin tai
yritykseen. Brandi erottaa tuotteen muista vastaavista tuotteista.’® Palveluorganisaatiossa brandin merki-
tys voi olla erityisen tarked juuri palvelun aineettomuuden vuoksi. Voimakas ja tunnettu brandi edistdi
sesta laadusta. Brandin vilitykselld markkinoija lupaa kuluttajalle tiettyd tarpeentyydytystd. Asiakas saa
samanlaisia tuoteominaisuuksia, hyotyji ja lisdarvoa kuin mitd hén on tottunut saamaan saman brandin

muista palveluista tai tavaroista.’’

75 Ylikoski 2000, 225.
76 Lamsd ym. 2002, 104.
" Ylikoski 2000, 230.
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Brandin rakentaminen nollapisteestd on aikaa vievd, monitahoinen ja kallis prosessi. Erilaisilla tutki-
muksilla tdytyy selvittdd vahvat perusteet, joilla tuotemerkki perustetaan. Lisdksi on pyrittdvi pysyvisti
takaamaan brandin laatu ja uskottavuus sekd asema markkinoilla. Tunnetun brandin luominen esine-
hyodykkeelle on hidasta ja hankalaa. Useiden kuluttajatutkimusten mukaan brandin luominen palvelu-
hyodykkeelle on vield hankalampaa, koska kluttajien on vaikea hahmottaa immateriaalista palvelua
saati sitten yhdistdd palveluun mielikuviaan, odotuksiaan ja kokemuksiaan.”® Vakuutusyhtion nikokul-
masta ndma olivat ensisijaiset syyt siithen, miksi Toyota-vakuutus haluttiin brandata jo valmiiksi mai-
neikkaan ja vahvan Toyota-brandin alle. Toyota puolestaan halusi kehittdd brandiaan uudentyyppisilld
ratkaisuilla ja liittdmélld lisdd autoiluun liittyvdd palvelua samaan pakettiin. Yhteistyohon ryhdyttiin
pitkien neuvottelujen kautta, kun neuvottelijaosapuolet totesivat arvostavansa samankaltaisia arvoja

litketoiminnassa seké asiakaspalvelussa.

3.4.5 Yhteenveto vakuutusyhtion tuotekehityspaitoksisti

Palvelun eri osat yhdistdmailld tuotteesta halutaan tehdé asiakkaalle kompakti palvelupaketti, jossa olisi
huomioitu kaikki hénen tarpeensa. Uskotaan, ettd palvelupaketti olisi kokonaisuutena asiakkaalle
enemmiin kuin vain osiensa summa.’”’ Toyota-vakuutuksesta odotetaan hyotyji kaikille sen sidosryhmil-
le. Tapiolan motiivi on saada uusi asiakas ja mahdollisuus tehdi tdstd uudesta asiakkaasta kanta-asiakas,
joka keskittdd ehkédpd muitakin vakuutuksiaan kyseiseen vakuutusyhtioon. Tdméan my6td vakuutusyhtio
voi kasvattaa markkinaosuuttaan sekd autovakuuttamisessa ettd mahdollisesti muussakin vakuuttamises-
sa. Toyotan maahantuojan ja jilleenmyyjien hyoty on jédlkimarkkinointikate, joka muodostuu siitd, etti
korjaamoissa alkuperdisilli merkkivaraosilla ja kédyttiméan automerkin omaa autovuokraamoa si-
jaisautotarpeisiin. Autovuokraamo saa asiakasvirtaa siitd, ettd kun asiakas tuo autonsa korjaamolle, niin
hin saa vuokra-auton alleen helposti samasta paikasta ja laskutus hoituu vakuutusyhtion kanssa. Liséksi
odotetaan, ettd Toyota brandina vahvistuu, kun se tarjoaa asiakkailleen uusia palveluja Toyota-

autoiluun.

8 Ylikoski 2000, 232-233.
" Ylikoski 2000, 228.
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4 VAKUUTUSINNOVOINTI

Innovaatio-sanalle on useita mairitelmié, esimerkiksi uudennos, uutuus tai uudistus.® Innovaatiolla
on positiivinen kaiku, silld se viittaa johonkin myonteiseen kehitykseen tai keinoon, joka tuottaa
positiivista muutosta.®’ Kyse voi olla jonkin uuden luomisesta ja esittelemisestd tai uudistavasta tai
kehittidvastd toiminnasta. Tédssd tyodssd kisitellddn innovaatioita vakuutusten tuotekehityksen nako-
kulmasta. Aluksi kdydédén 1dpi innovaatioprosessia yleisesti. Tamén jdlkeen tarkastellaan, minkilai-
sissa puitteissa vakuutustuotteiden innovointia voidaan harjoittaa, kun lainsdddinto asettaa omat
vaatimuksensa ja vakuutustuotteen ominaispiirteet omat haasteensa vakuutustuotteiden tuotekehi-
tykselle. Tamin jilkeen esitellddn. ihanteellisen tuotekehitysmallin toteutus vakuutuslaitoksessa.

Lopuksi on lyhyt katsaus siitd, minkélaisia vakuutusinnovaatioita on tapahtunut Suomessa.

4.1 Uuden tuotteen innovaatioprosessi palveluyrityksessi

4.1.1 Innovaation kehitysaskeleet

Yritystd, joka korjaa, kehittdd ja uudistaa tekemisiddn sisdisesti ja ulkoisesti, voidaan luonnehtia
innovatiiviseksi. Yritystoiminnan jatkuvuuden kannalta innovatiivisuus on hyvin tirkedd, jotta yri-
tys pysyy ajan hermolla tuotekehityksessddn sekd kilpailukykyisend markkinoilla. Innovaatioista
usein puhutaan ikddn kuin ne olisivat kaikissa organisaatioissa samanlaisia, mutta se ei pidd paik-
kaansa. On olemassa erityyppisid innovaatioita ja innovaatioiden erilaisuus on otettava huomioon
tuotekehityksen rakentamisessa ja hallitsemisessa. Ne kdytdnnot ja késittelytavat, jotka sopivat yh-
teen innovaatioon, eivét vilttimaéttd palvele muiden innovaatioiden tarpeita. On huomattu, ettéd in-
novaatiot muodostavat eridinlaisen enemmin ja vihemmain tiiviin ketjun, jossa on huomattavissa
ainakin kolme porrasta: perusinnovaatiot ja niiden parannetut johdannaiset, tuote- ja prosessi-
innovaatiot sekd muokkausinnovaatiot. Kuviossa 5 havainnollistetaan innovaatiomuotojen kytkok-

siii toisiinsa.®?

% Cambridge Dictionaries Online 26.3.2008.
81 Tapscott 2006, 105-107.
%2 Harisalo 2008, 286-291.
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Muokkaus-

innovaatiot

Tuoteinnovaatiot,

prosessi-innovaatiot

Perusinnovaatiot,

. . Osittais- Korjaavat
parannetut innovaatiot
innovaatiot innovaatiot
Tavarat ja Tavat ja vili- Yhdistelma-
palvelut e innovaatiot
Tekniset Sosiaaliset
innovaatiot innovaatiot

KUVIO 5 Innovaatioportaat. Mukaillen Harisalo 2008, 291.

Alimmalla portaalla ovat perusinnovaatiot, joista voidaan johtaa parannettuja innovaatioita. Nami
voidaan jakaa edelleen teknologisiin (fyysiset koneet, laitteet ja tuotteet) ja sosiaalisiin (ihmisten
vilinen kanssakdyminen, yhteisty0 ja vuorovaikutuksen eri muodot) innovaatioihin. Perusinnovaa-
tioiden luonteeseen kuluu se, ettid ne avaavat tdysin uusia mahdollisuuksia. Ne ovat uusien oivallus-
ten synnyttdmid ldpimurtoinnovaatioita, jotka luovat uutta teknologiaa, avaavat uusia markkinoita
tai mahdollistavat asioiden tekemisen totutusta poikkeavalla tavalla. Aikanaan auton keksiminen oli
perusinnovaatio. Perusinnovaatiot tuovat uudenlaista potentiaalia yrityksen kdyttoon, mutta niitd
hyvin usein vastustetaan, koska ihmisten on vaikea ndhdi ja ymmirtii niiden merkitysti kehityksen
mahdollistajana. Perusinnovaatiot luovat perustan parannetuille innovaatioille, jotka ovat perusin-
novaation parannuksia. Esimerkiksi kun auton voimansiirtoa ja koria kehitetdan, on kyseperusinno-
vaation parannuksesta. Kun eri tuottajat kehittdvit itsendisesti auton uusia laitteita ja vélineitd, on
kyse perusinnovaation johdannaisista. Toki on mahdollista, ettd jokin néistd parannuksista tai joh-
dannaisista on niin merkittivé, ettd sitd voidaan pitdd perusinnovaationa. On havaittu, ettd perusin-
novaatiot syntyvét suhteellisen lyhyen ajan kuluessa. Parannetut innovaatiot puolestaan levittivit ja
laajentavat perusinnovaatiota pidemmadlle aikajanalle. On arvioitu, ettd perusinnovaatioiden maari
olisi suhteellisen vihdinen, noin 10% kaikista innovaatioista, ja erilaisten johdannaisten innovaati-

oiden osuus on huomattava eli lihes 90% kaikista innovaatioista. &

83 Harisalo 2008, 291-293.
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Toisella portaalla perusinnovaatiot ja parannetut innovaatiot jaetaan tuote- ja prosessi-
innovaatioiksi. Tuoteinnovaatioilla tarkoitetaan konkreettisia tavaroita tai aineettomia palveluita tai
ndiden yhdistelmid. Prosessi-innovaatioilla tarkoitetaan menetelmii ja vilineitd, joita kdytetddn tuo-
teinnovaatioiden valmistamiseksi. Sekd tuote- ettd prosessi-innovaatioita valmistetaan ja markki-
noidaan myyntid varten. Niiden ero on siind, ettd tuoteinnovaatiot ovat tarkoitettu kulutettavaksi ja
niilld tyydytetddn vilittomia tarpeita. Kulutuksen jidlkeen ne menettiviat merkityksensd, loppuun
ajettu auto viedddn romuttamolle. Prosessi-innovaatioita voidaan kéayttda yha uudelleen hyodykkei-
den tuottamiseen. Esimerkiksi auton osien valmistukseen kiytettdvit koneet voivat olla prosessi-
innovaatioita. Ne ovat pitkédkestoisia ja ne yleensd ovat yhdistelmii erilaisista tuotannontekijoisté.

Usein ne voivat palvella monia periakkéisia omistajia.84

Tuote- ja prosessi-innovaatioita kehitetddn muokkaamalla niitd kolmella tavalla, jotka muodostavat
moniulotteisen asiakokonaisuuden. Ensimmaéinen ulottuvuus on osittainen innovaatio, jossa on kyse
eri ominaisuuksien lisddmisestd tai vdhentdmisestd tuotteessa tai prosessissa.85 Esimerkiksi kun
autoon lisédtddn vakionopeudensdddin tai ilmastointi, on kyse osittaisesta innovaatiosta.®® Toinen
ulottuvuus on korjaavat innovaatiot, joilla vahvistetaan tai heikennetidin osittaisten innovaatioiden
ominaispiirretta'.87 Auton talvirenkaiden nastat edustavat osittaista innovaatiota, mutta nastojen kes-
to edustaa niissd korjaavaa innovaatiota. Auton polttoaineen kulutuksen vihentdmisessd on myos
kyse korjaavasta innovaatiosta. Esimerkit koskivat fyysisia hyodykkeitd, mutta osittaisia ja korjaa-
via innovaatiota voidaan soveltaa yhtd lailla myos palveluihin.88 Muokkausinnovaatioiden kolmas
ulottuvuus on yhdistelmédinnovaatiot, joissa on kyse eri ominaisuuksien synteesisti, jotta lopputulos
tuottaa enemmain arvoa kuin sen yksittdiset osaset yhteens.’ei.89 Yhdistelmédinnovaatioiden koetaan
tarjoavan miltei rajattomia mahdollisuuksia erityisesti palvelusektorilla. Ne voivat parhaimmillaan

olla laadullisesti hyvin radikaaleja ja avata avain uudenlaisia ulottuvuuksia pallvelutuotalntoon.90

8 Harisalo 2008, 294.

% Gallouj 2002, 71.

% Harisalo 2008, 294.

%7 Gallouj 2002, 71.

8 Harisalo 2008, 294-295
% Gallouj 2002, 71.

% Harisalo 2008, 295.
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4.1.2 Innovaatioprosessi palveluyrityksessa

Innovatiivisuutta ja luovuutta on tapana tarkastella toisistaan riippumattomina ilmidind, vaikka
kummassakin on pohjimmiltaan kyse samasta tai ainakin samankaltaisesta asiasta. Luovuutta ajatel-
laan psykologisena ilmioné, jonka toiminta ilmenee ihmisen aivotoimintana, kun taas innovatiivi-
suutta ajatellaan teknisiin ja liiketaloudellisiin tieteisiin liittyvédni ilmiond, joka ilmenee organisaa-

tiossa konkreettisena tilanteena.®’

Innovaatioiden keksimisti, kehittelyi ja hyviksikdyttod voidaan analysoida prosessina. Innovaatio-
prosessia voidaan hyvin verrata yksilon luovuusprosessiin. Yksilotasolla luovassa prosessissa on
neljda vaihetta: ongelma, harkinta, oivallus ja varmistuminen. Tdtd prosessia voidaan luonnehtia
erdinlaisena mikroprosessina, joka kulkee ldpi koko innovaatioprosessin. Laajasti ymmérrettyni
palveluyrityksen innovaatioprosessia voidaan kuvata viisivaiheisena toimintaketjuna, joka sisdltdd

seuraavat vaiheet:

potentiaalin avaaminen
ratkaisuvaihtoehtojen ideointi
luova analyysi

innovaation kadyttoonotto

A

innovaation omaksuminen.””

Innovatiivisen potentiaalin avaaminen

Yrityksessd innovatiivisen potentiaalin avaamiseen on kaksi vaihtoehtoa; ongelma ja mahdollisuus.
Innovatiivinen potentiaali on ongelmien ja mahdollisuuksien funktio. Ongelma on miké tahansa
epatyydyttiviksi, kahlitsevaksi, heikoksi tai huonoksi koettu asiantila, joka halutaan ratkaista. On-
gelmat rajoittavat tai estidvit tekemaéstd jotakin tai saamasta aikaan jotakin. Kun ongelma poistuu,
tyo sujuu, tavoitteet toteutuvat ja tapahtuu edistymistd. Ongelman tunnistaminen edeltdd ongelman
ratkaisua, ja jos ongelmia ei tunnisteta, niithin mukaudutaan tiedostamatta tai tietoisesti. Télldin
toiminta urautuu, vakioituu ja rutinoituu silld seurauksella, etti aletaan vilttdd kaikkea muutosta ja

innovatiivinen potentiaali kuihtuu. Monesti ongelman tunnistaminen on vaikeampaa kuin itse rat-

! Harisalo 2008, 288.
°2 Harisalo 2008, 288-303.
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kaiseminen. On huomattavasti helpompaa laittaa ihmisid ratkomaan tunnistettua ongelmia kuin saa-

da heidit tunnistamaan niitd. Tunnistaminen on vaikeaa myds mahdollisuuksien suhteen.”®

Mahdollisuus tarjoaa usein yhtédkkid ja yllidttden uuden ja kokeilemisen arvoisen tavan korjata ja
muuttaa asioita ja tekemistd. Mahdollisuudet ovat uutta luovaa potentiaalia. Kehityksen optimaalista
tilaa ei minkddn yrityksen voida olettaa saavuttavan, joten mahdollisuuksille on jokaisella organi-
saatiolla kayttod. Myos mahdollisuuksia on hankala tunnistaa. Tdtd on selitetty silld, ettd ihmiset
liittdvat jokaiseen mahdollisuuteen kielteisida varaumia. Lisdksi mahdollisuudet saattavat altistaa
kuvitteellisille, epdkdytdanndllisille ja virheellisille tulkinnoille. Ei ole ihme, ettd yrityksilld on on-
gelmia innovatiivisen potentiaalinsa avaamisessa. Se vaatii ponnistuksia henkilostolta sekd johdolta.
Johdon tulisi pystyéd havaitsemaan henkilostostd rakentavaa tyytymattomyyttd, jotta se pystyisi mo-

tivoimaan tyontekijoitddn korjaamaan ja kehittiméén tyotiin ja itsedin jatkuvasti.94
Ratkaisuvaihtoehtojen ideointi

Innovatiivisen potentiaalin tunnistamista seuraa ratkaisuvaihtoehtojen ideointi, jossa on kyse siiti,
kuinka monella eri tavalla ongelmaa ja mahdollisuutta voidaan késitelld. Tdstd muodostuu ratkaisu-
vaihtoehtojen ideoinnin ydin. Ratkaisuvaihtoehtojen ideointia kutsutaan my6s mahdollisuuksien
moninkertaistamiseksi.”®> Luovan potentiaalin tunnistamisesta voi olla ajallisesti hyvin pitkd matka
sithen konkreettiseen ideaan, jonka avulla ongelma lopulta ratkaistaan ja mahdollisuus hyddynne-
taan. Toisaalta joskus idea syntyy sattumalta ja nopeasti. On myos mahdollista, ettd yrityksessd kay-
tetddn jdrjestelmaillisid tekniikoita ja menetelmid ideoiden tuottamiseksi. Sekd menestykselliset ettd
epdonnistuneet ideat ovat tirkeitd. On hienoa, ettd jokin idea saadaan tuotettua valmiiksi tavaraksi
tai palveluksi, mutta yhti lailla on merkityksellistd sdilyttdd hylédtyt ideat. Osa hylityistd ideoista voi
olla sellaisia, ettd ne auttavat tulevaisuudessa ratkaisemaan ongelmia ja edistimiin mahdollisuuk-

sia, joista ei ole vield tietoa.>®

% Harisalo 2008, 288.

% Harisalo 2008, 297—299.
% Weston 2007, 21.

% Harisalo 2008, 300.
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Luova analyysi

Luovan analyysin tarkoituksena on valita potentiaalisimmat ideat ja osoittaa niiden kdytdnnollinen
arvo ja merkitys. Tédsséd vaiheessa suoritetaan ideoiden testausta ja niitd verrataan, jotta parhaat ideat
tulevat tunnistetuiksi. Yhden onnistuneen idean 16ytdmiseksi on usein testattava monia ideoita. Hy-
ldttyjd ideoita ei pidetd epdonnistumisina, silld se avaavat taas uusia ovia uusille mahdollisuuksille.
Luova analyysi on luonteeltaan jéarjestelmaillistd ja erittelevdd. Siihen sisdltyy monia vaiheita; késit-
teen kehittiminen, prototyypin kehittaminen kaupalliseksi, prototyypin testaaminen, markkina-
analyysi, tuotannon aloitusanalyysi, markkinoinnin aloittaminen seki teknisen tuen kehittdminen.
Luova analyysi pitdd sisdlldin myos eri tehtdvid, jotka yleensd vaativat eri alojen asiantuntemusta.
On otettava huomioon eettisid, teknologisia, oikeudellisia, taloudellisia ja hallinnollisia ndkokulmia.
Eri ndkokulmat konkretisoituvat lopputuotteessa, sen luonteessa, hahmossa ja merkityksessd, jotka
nikyvit tuotteen kuluttajalle, eli asiakkaalle. Lopputuotetta kutsutaan usein keksinnoksi tai innovaa-
tion perusmalliksi, joka on kidyttdonottoa odottava vaihtoehto, jollaiseksi sen perustana oleva idea
on kehitetty. Keksintonéd se auttaa ratkaisemaan siihen johtaneen ongelman tai toteuttamaan mah-

dollisuuden.®’
Innovaation kdyttoonotto

Innovaatio on kiyttoon otettu idea tai keksintd. Ideasta kehitetyn tuotteen tai palvelun tuotantoa ja
markkinointia potentiaalisille asiakkaille kutsutaan innovaatiovaiheeksi. Jos kyse on pienen mitta-
kaavan innovaatioista (vihittdiset innovaatiot ja muokkausinnovaatiot) tdytdntoonpano ei vaadi
merkittdvid organisatorisia muutoksia. Kun innovaation mittakaava kasvaa, hallinnollisiin ongel-
miin on kiinnitettdvi erityistd huomiota. Mitd merkittdvimpi innovaatio on kyseessi, sitd tarkeam-
péd on luoda sille tarkoin suunniteltu hallinnollinen viitekehys, jonka tehtdvind on tukea ja auttaa
innovaatiota kehittyméédn seki estdd sen ja vakiintuneen organisaation vilinen valtataistelu resurs-
seista ja ndkyvyydestd. Innovaation menestys riippuu useasta organisatorisesta tekijistd; strategias-
ta, henkilokunnasta, kulttuurista, tyOnjaosta, prosesseista, organisaation rakenteesta ja monista

muista hallinnollisista kdytdnngisti ja erilaisista raj oitteista.®

7 Harisalo 2008, 300-301.
8 Harisalo 2008, 301-302.

35



Innovaation kehittdmistid ei voi pysdyttdd sen kdyttoonottoon, vaan sitd on kehitettdva jatkuvasti.
Tdmén dynamiikan tavoite on parantaa esimerkiksi innovaation suorituskykyd, toimintavarmuutta,
tehokkuutta seké korjata sitd tukevaa hallinnollista viitekehystd. Organisaatio seuraa markkinoiden
kehitystd sekd kilpailutilannetta ja kilpailijoiden toimia. Myos kuluttajien kdyttokokemukset seki
mielipiteet ovat keskeisessd asemassa, ja monesti yritykset vetidvétkin asiakkaita mukaan innovaati-
on kehittelyprosessiin. Asiakkaita voidaan tarkkailla innovaatioiden kiyttdjind ja timin pohjalta
pystytddn kehittdméén sitd heiddn toiveittensa suunnassa. Innovaation kayttdjat voivat myos tuoda
ideoita ja oivalluksia yritykseen piin, jolloin voi syntyd uusia innovaatioita. Téllainen avoimen in-
novaation logiikka voi olla tehokasta, mutta se ei sovellu sellaisiin prosesseihin, joissa vaaditaan

keskitettyd johtoa, huolellista tyonjakoa ja koordinaatiota.*
Innovaatioiden omaksuminen

Kun ryhdytédén tuottamaan ja markkinoimaan innovaatiota, sitd halutaan levittdd kaikin mahdollisin
keinoin ja kanavin. Tatd kutsutaan toisaalta innovaation levittimiseksi, kun yritys korostaa joitakin
toimenpiteitd omaksumisen edistamiseksi ja toisaalta omaksumiseksi, kun tarkastellaan omaksujien
kayttdytymistd. Sellaisia henkilditd, jotka ensimmaiisend omaksuvat innovaatiot, kutsutaan innovaat-
toreiksi. Heille on ominaista ennakkoluulottomuus seké sitoutumattomuus yhteiskunnan sosiaalisiin
arvoihin ja normeihin. Heitd on yleensd marginaaliosa viestostd. Loput omaksujat voidaan jakaa

neljdadn ryhméin: varhaisomaksujat, varhaisenemmistd, myohdisenemmisto ja Vitkastelijat.100

Innovaatioiden levittimisstrategiaa kutsutaan markkina- ja infrastruktuurimalliksi. Levittdmistd
pyritddn nopeuttamaan ja vahvistamaan. Ensimmdiiseksi yritys yleensd delegoi levitysvastuun pai-
kallisille organisaatioille. Seuraavana toimenpiteend on paittdd keskuksen ja paikallisten organisaa-
tioiden vilisestd paddtosvallan keskittdmisen asteesta. Tamén jdlkeen kiinnitetdin huomiota tiedon
levittdmiseen, hinnoitteluun, markkinoiden segmentointiin ja infrastruktuurin kehittamiseen. Mark-
kina- ja infrastruktuurimallin tdrkeys tulee esiin siini, ettd ilman sitd, innovaation levidminen on
mahdotonta, vaikeaa tai hidasta. Esimerkiksi, elokuvaa on mahdotonta levittdd potentiaalisille
omaksujille maissa, joissa ei ole lainkaan elokuvateattereita. Tai jos saksalaisia autoja el tuotaisi

Suomeen, niin niistd kiinnostuneet suomalaiset joutuisivat kdiymédn ostamassa autonsa Saksasta.

% Harisalo 2008, 302-303.
100 Harisalo 2008, 303.
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Molemmissa esimerkeisséd toimenpiteet, joilla voidaan jéarjestelmillisesti edistdd levidmistd, tulevat

tau’peellisiksi.1 o1

4.2 Lainsaiddiannon puitteet vakuutustuotekehitykselle

Vakuutusliiketoimintaa sdintelevit varsin yksityiskohtaiset erityislait, joita on erikseen eri vakuutuslai-
tostyyppejd varten. Seuraavissa kappaleissa kisitellddin vakuutustuotekehityksen kannalta keskeinen
laeista on vakuutusyhtidlaki. Tuotteiden siséltod sddteleva lainsaddantd perustuu kansallisista erityispiir-
teistd johtuvaan sdantelyyn, josta vakuutussopimuslaki on ensisijainen sekd EU:n vakuutustoimintaa

""" 192 Lopuksi esitelliin vield muu olennainen lainsizdantd lyhyesti.

Vakuutusyhtiolaki

Vakuutustuotekehityksen osalta vakuutusyhtiolaki vastaa kysymykseen: ”Kuka saa myontdd vakuutuk-
sia ja harjoittaa vakuutusliiketoimintaa?” Vakuutusyhtiolakia sovelletaan suomalaisiin keskiniisiin ja
osakeyhtiomuotoisiin vakuutusyhtioihin. Lisdksi niihin sovelletaan osakeyhtidlain sddannoksid niiltd osin
kuin ne mainitaan kussakin vakuutusyhtiolain luvussa.'® Jotta vakuutusyhtio saa harjoittaa vakuutuslii-

.. .. [T . . vq.ee 104
ketoimintaa Suomessa, sen on haettava toimilupa sosiaali- ja terveysministeriolti.

Tama kdytdantd on
poikkeus Suomessa vallitsevasta elinkeinonvapauden periaatteesta, mutta tirked osa vakuutusyhtididen
julkista valvontaa, joka varmistaa sen, ettd uusilla vakuutusyhti6illd on toiminnan alkaessa valmiudet
vakuutusasiakkaan edut turvaavaan toimintaan.'®

Toimilupa annetaan vakuutusluokittain ja luokkaryhmitt'aiin.106

Titd kutsutaan erillisyysperiaatteeksi,
jonka tarkoituksena on turvata henkivakuutukseen liittyvit sadstovarat. Namai kaksi luokkaa ovat myos
luonteiltaan hyvin erilaisia: henkivakuutus on pitkéjanteistd toimintaa ja vakuutustapahtuma on luonnol-
lisestikin vakuutetun kuolema. Vahinkovakuutuksen vakuutustapahtumat ovat aivan toisenlaisia ja mo-

nesti myos vaikeammin arvioitavissa kuin henkivakuutuksessa. Vakuutusten jakaminen kahtia vahinko-

"' Harisalo 2008, 303.

192 Rantala ym. 2003, 217.

193 1 ehtipuro, Luukkonen & Mintyniemi 2004, 26.
1% yakuutusyhticlaki, 1luku, 1b§ ja 2§.

19 ehtipuro ym. 2004, 26 ja 56.

1% Vakuutusyhtislaki, 2luku, 2§.
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vakuutusluokkaan ja henkivakuutusluokkaan perustuu EU:n vakuutusdirektiiveihin, jotka on saatettu
tehdddn katettavien riskien mukaan, miki ei kaikilta osin vastaa suomalaista vakuutuskaytintod, silld
Suomessa samalla vakuutustuotteella turvataan yleensd useaa vakuutuksenottajaa ja lisdksi omaisuutta.

Henkivakuutusluokissa on puolestaan sellaisia vakuutuksia, joita et Suomen markkinoilta saa.'"’

Vakuutusyhtio ei saa harjoittaa muuta kuin vakuutusliiketoimintaa ja sithen olennaisesti liittyvaa liike-
toimintaa.'”™ Ennen myos rajoitettiin vakuutusyhtididen valtaa muussa elinkeinoeldmissi siten, etti
vakuutusyhtiot eivit saaneet omistaa osake-enemmistod muiden toimialojen yrityksistd. Téllainen kan-

sallinen sddnnos oli sdédetty siksi, ettd haluttiin turvata vakuutusyhtididen vakavaraisuutta tarpeettomil-

tavalla: joko niin, ettd vakuutusyhtio toimii muiden yhtididen edustajana tai siten, ettd yhtio tekee sup-
peaa yhteistydti saman konsernin yritysten kanssa.'” Tdmi on esimerkiksi mahdollistanut finanssitava-
ratalojen synnyn. Pankit voivat myydd vakuutustuotteita oman toimintansa ohessa ja vakuutusyhtiot

voivat vilittdd pankin palveluita.

Julkisen valvonnan toteuttaminen on tarked osa vakuutusliiketoimintaa. Vakuutusvalvontaviraston yh-
tend tdrkeimpind tehtdvidnd on vakuutusasiakkaiden etujen turvaaminen valvomalla vakuutusyhtididen
toiminnan lainmukaisuutta, vakuutusyhtididen markkinointia ja sopimusehtoja seki sitd, ettd yhtiot
noudattavat hyvii vakuutustapaa. Valvontaa on kahdenlaista. Etukéteisvalvonta on ennalta tehtivi oh-
jeistus, joka valvottavien on otettava huomioon toiminnassa ennen kuin ne ryhtyvit tiettyihin toimenpi-
teisiin. Myos toimilupa on etukéteisvalvontaa. Jatkuva valvonta on puolestaan raportointia valvottavan
sekid raportteja vakuutusvalvontavirastolle, ja virastolla on puolestaan valta milloin tahansa tarkastaa
vakuutusyhtion toimintaa. Mikli virastolla on toimintaan jotain huomautettavaa, silld on kiytdssidin

useita tehokeinoja jirjestyksen noudattamiseen. Se voi antaa huomautuksia, uhkasakkoja tai kieltdd va-

197 ehtipuro ym.2004, 27-33.
1% yakuutusyhticlaki, 1luku 3§ ja 3a§.
19 Lehtipuro ym. 2004, 30-32.

38



kuutusyhtiotd myontdmaéstd uusia vakuutuksia, kunnes asia on korjattu. Kédytdnnossi tihdn mennessi

ankariin toimiin joudutaan todella harvoin. Ohjeet ja huomautukset ovat riittéineet valvontakeinoksi." 10

Vakuutussopimuslaki

Vakuutussopimuslaki médrittdd vakuutustuotekehitykseen reunaehdot, millaisia vakuutustuotteita
markkinoilla tarjotaan. Se siitelee sekd vahinko- ettd henkilovakuuttamista, ja valtaosa sddnnoksis-

td on molemmille vakuutuslajille yhteisid.'"’

Mikili vakuutuslajeille on olemassa eriytyneitd sadn-
noksid, ne on ilmoitettu kyseessi olevan pykilén tai luvun otsikossa vakuutussopimuslaissa. Téllai-
seen ratkaisuun on péaddytty, silld vakuutussopimuslaki on vapaaehtoisen vakuuttamisen yleislaki ja
on haluttu saada mahdollisimman yhdenmukaiset sddnnokset sovellettaviksi kumpaankin vakuu-
tusmuotoon. Vakuutussopimuslakia sovelletaan kuitenkin my0s toissijaisesti erdisiin lakisddteisiin
vakuutuksiin: litkennevakuutukseen, potilasvakuutukseen ja ympdristovahinkovakuutukseen esi-
merkiksi tiedonantovelvollisuuksien osalta. Muihin lakisédéteisiin vakuutuksiin, kuten lakisédéteisiin
eldke- ja tapaturmavakuutuksiin ei sovelleta vakuutussopimuslakia lainkaan, eikd myoskddn jil-

leenvakuutukseen. Jos vakuutustuotteessa on seki henkild- ettd vahinkovakuutusosa, kuten matka-

. o e . cepeee 112
vakuutuksessa on, sovelletaan kumpaankin osaan kyseistd vakuutusmuotoa koskevia sddnnoksid.

Vakuutussopimuslaki midrittdd vakuutusyhtididen ja niiden asiakkaiden viliset yleiset sopimuseh-
dot sekd padpiirteet myos tuotekohtaisille vakuutusehdoille. Laki on padsdintoisesti pakottavaa
lainsdddéantod, eli sen sdidnnoksistd ei voida poiketa vakuutetun tai muun vakuutuskorvaukseen oi-

keutetun vahingoksi." 13

Jos vakuutuksenottaja on kuluttajasuojalain tarkoittama kuluttaja tai sithen
rinnastettava elinkeinonharjoittaja, on laki my0s pakottava. Pakottavuus tarkoittaa kiytannossa siti,
ettd jos lain sddnnoksissd on sellaisia sopimusehtoja, jotka poikkeavat edelld mainittujen tahojen
vahingoksi, ne jddvit sopimussuhteessa vaille vaikutuksia. Tidllaisen mitdttoméan sopimusehdon
sijaan sovelletaan tarpeellisin osin lain pakottavia sdinnoksid, joten mitdttomid ehtoja siséltivit
vakuutussopimukset ovat kuitenkin voimassa sopimuksen muiden osien osalta. Vakuutussopimus-
laissa on erdiden vakuutuslajien kohdalla myos tahdonvaltaista lainsdddantod. Esimerkiksi ryhmi-

vakuutuksissa vakuutuksenottaja ja -antaja voivat puhtaasti sopia sopimussuhteen ehdoista, mutta

9 L ehtipuro ym. 2004, 56-60.

i Vakuutussopimuslaki, 1 luku, 1§.
"2 Lehtipuro ym. 2004, 114-116.

13 Vakuutussopimuslaki 1luku, 3§.
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sopijapuolet eivit voi keskindisilld sopimuksillaankaan heikentidi vakuutetun tai muun vakuutus-

. . . . 114
korvaukseen oikeutetun asemaa vakuutussopimuslain mukaisesta tasosta.

EY:n vakuutustoimintaa koskeva lainsddddinto

Euroopan unioni (EU) muodostettiin vuonna 1993 Maastrichtin sopimuksella. Suomen liittyminen
EU:hun vuonna 1995 sai aikaan merkittavii muutoksia kansallistasoisessa vakuutustoimintaa kos-

kevassa lainsiddinnossi. Eniten muutoksia ovat aiheuttaneet EY:n direktiivit.'"

Euroopan yhteison tavoitteena vakuutustoiminnassa on ollut yhtendisten vakuutusmarkkinoiden
luominen. Yhtendisilld markkinoilla vakuutusyhtiot voivat vapaasti perustaa tytiryhtioitd ja sivu-
konttoreita haluamiinsa muihin jdsenvaltioihin ja tarjota palvelujaan yli rajojen. Asiakkailla ei ole
enidi esteitd ottaa vakuutuksia ulkomaisista, muiden jasenmaiden vakuutusyhtidistd, jolloin vakuu-
tusyhtiot voivat kilpailla hinnoilla, tuotteilla ja palvelulla koko EU-alueella. Kilpailun odotetaan
tuottavan entisti laajemman vakuutusvalikoiman mahdollisimman edulliseen hintaan.''® Lainsii-
didnnolld halutaan tietenkin myos suojella kuluttajia, jotta yhtididen lupaamat edut myos toteutuvat.
Jotta ndméd padmaiirit saavutettaisiin ja vakuutusyhtioitd koskeva lainsdidiantd EU-jdsenmaissa saa-

117

taisiin yhdenmukaistettua, EY on antanut useita direktiivejd noudatettavaksi.” ' Direktiivit ovat luet-

tavissa EU-komission Internet-sivuilla.

Yhteniisten vakuutusmarkkinoiden luominen on lainsddddannon tasolla edennyt kolmessa vaiheessa.
Ensimmaisessd vaiheessa luotiin niin sanottu sijoittautumisoikeus (etabloitumisvapaus), joka tuli
lainvoimaiseksi ensimmdiisessd vahinkovakuutusdirektiivissd 1973 ja ensimmdiisessd henkivakuu-
tusdirektiivissd 1979. Tama mahdollisti toisesta jdsenvaltiosta kotoisin olevan vakuutusyhtion pe-
rustaa sivukonttori toiseen jasenvaltioon vakuutusliiketoiminnan harjoittamista varten. Tédssd en-
simmadisessd vaiheessa sdilyivit vield jisenvaltion kansalliset lupajérjestelmit, eli sivukonttoreille

taytyi hankkia erillinen toimilupa kuhunkin maahan erikseen.''®

"% Lehtipuro ym. 2004, 117-118.

"3 Euroopan yhteiso(t) (EY) on yhteisnimitys kolmelle yhteisolle: 1) Euroopan yhteisé (EY), 2) Euroopan hiili- ja te-
rasyhteisd (EHTY) ja 3) Euroopan atomienergiayhteis6 (EURATOM). Euroopan unioni (EU) on kolmesta pilarista
muodostuva kokonaisuus: 1) Euroopan yhteisot (EY), 2) yhteinen ulko- ja turvallisuuspolitiikka ja 3) yhteistyo oikeus-
ja sisdasioissa. Kun viitataan vakuutusdirektiiveihin, kdytetddn termid EY:n direktiivi, koska vain yhteisolld on lainsda-
dintovalta. Ks. Lehtipuro ym. 2004, 10.

18 ehtipuro ym. 2004, 11.

""" ec.europa.eu, 30.3.2008.

'8 Lehtipuro ym. 2004, 12—14.
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Toisessa vaiheessa toteutui vakuutuspalveluiden vapaa tarjonta vuosina 1988 ja 1990 annetuilla
toisella vahinkovakuutusdirektiivilld ja toisella henkivakuutusdirektiivilld. Tamai tarkoitti sitéd, ettd
vakuutuspalveluita sai tarjota yli rajojen jdsenvaltiosta toiseen ilman, ettd tarvitsi perustaa erillistd
sivukonttoria vakuutustoiminnan harjoittamista varten. Kdytdnnossd muutos koski isoimpia kan-

sainvilisid yhtiditi, joiden ulkomaisia vahinkovakuutusriskeji vakuutusyhtid vakuutti.'"

Kolmas vaihe yhtendisten vakuutusmarkkinoiden luomisessa kdynnistyi 1.7.1994, kun vuonna 1992
annetut kolmas vahinkovakuutusdirektiivi ja kolmas henkivakuutusdirektiivi tulivat voimaan. Nama
toteuttivat EY:n alun perin tavoitteekseen asettamat periaatteet: yksi toimilupa ja kotivaltion val-
vonta. Yhden toimiluvan periaatteella tarkoitetaan sitd, ettd kun vakuutusyhtion on saanut toimilu-
van yhdessd jasenvaltiossa, voi yhtio tdlld toimiluvalla harjoittaa vakuutusliiketoimintaa myos
muissakin jdsenvaltiossa perustamalla sivukonttoreita taikka tarjoamalla vakuutuksia yli rajojen.
Mikili yhtid perustaa tytdryhtioitd, on kyse erillisten juridisten entiteettien syntymisestid. Talldin
tytdryhtié on sijaintijdsenvaltionsa lainsdddidnnon alainen, eikid yhden toimiluvan periaatetta voida
hyodyntdda. Kotivaltion valvonta tarkoittaa sitd, ettd vakuutusyhtion talouden valvonta on yhtion
kotivaltion viranomaisten vastuulla my0s sen ulkomaisen toiminnan osalta. Valvonnan luonne myos

muuttui etukiiteisvalvonnasta jilkikiteiskontrolliin.'*

Lainsdaddnnollinen pohja EU:n sisdmarkkinoille on luotu, mutta kidytdnnossd vakuutusyhtiot ja
vakuutuksenottajat ratkaisevat sen, kuinka yhtendisiksi Euroopan vakuutusmarkkinat muodostuvat.
T#hin pdivddn mennessd vapaan kilpailun hy6tyjda on hyddynnetty tilastojen mukaan varsin vihén.
Vakuutusdirektiivien lainvalintasdéintéjen monimutkaisuus, eri maiden kuluttajansuoja- ja vakuu-
tussopimuslainsdddannon erilaisuus sekd oikeuspaikkaa koskevat sdddokset eivit tee téllaisista so-
pimuksista vakuutusyhtididen nikokulmasta liiketaloudellisesti kiinnostavia. Tami on yksi merkit-
tavimmista syistd siihen, ettd yli rajojen kdytdvaa kauppaa ei juurikaan ole. Toinen, hyvin ratkaise-
vakin syy on kieli- ja kulttuuritekijdt. Vakuutusasiakkaat haluavat palvelut ja vakuutusesitteet seki -
kirjat omalla #didinkielellddn. Lisdksi on tunnettava paikalliset vakuutustermit sekd paikallinen

markkinointi- ja korvauskulttuuri.'?'

"9 Lehtipuro ym. 2004, 12-14.
120 Lehtipuro ym. 2004, 12—14.
2! Lehtipuro ym. 2004, 20-22.
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Muu olennainen sdidinnosto

Keskeinen sadannosto, joka ei kirjoitettuna lakina ndy, mutta on vakuutusalalla Idhes lainvoiman saavut-
tanut, on hyvé vakuutustapa, joka perustuu vallalla olevaan yleiseen vakuutuskdytintoon. Hyva vakuu-
tustapa saa tukea “oikeista laeista” ja sen avulla pyritddn hyvien tapojen mukaiseen menettelyyn. Esi-
merkiksi markkinoilla pitiisi olla tarjolla vain sellaisia tuotteita, jotka antavat todellista turvaa ja ovat

eettisesti ja moraalisesti asianmukaisia, eikéd niiden markkinointi saa olla harhaanjohtavaa.

Edelld mainittujen lakien ja hyvédn vakuutustavan lisdksi muuta olennaisesti vakuutustoimintaan liitty-
liturvaa koskeva lainsdadéanto. Lisdksi luonnollisten henkildiden eli tavallisen henkildasiakkaan ja va-
kuutusyritysten vilistd toimintaa sddtelee kuluttajanlainsdddanto, jonka tarkoituksena on suojata sopi-
mussuhteessa heikompaa osalpuoltal.122 Juridisten henkil6iden eli monesti yritysasiakkaiden ja vakuutus-
yrityksen vilistd toimintaa séddtelee laki elinkeinonharjoittajien vilisten sopimusehtojen sdéntelystd,

koska sopimuskumppanit ovat samanvertaisia.'>>

4.3 Vakuutuksen erityispiirteiden asettamat haasteet tuotekehitykselle

Lihes kaikki vakuutusyhtididen tarjoamat palvelut luokitellaan kuuluviksi finanssipalveluihin, joita
asiakkaat kdyttdvit raha-asioiden hoitamiseen. Erilaiset eldke- ja sijoitusvakuutukset on helppo
ymmirtdd finanssipalveluksi, mutta myos vahinkovakuutukset ovat raha-asioiden hoitamista: kotita-
lous tai yritys varautuu ennakkoon vakuutuksen avulla @killiseen ja ehkdpd muutoin ylitsepddsemit-

tdméin rahalliseen menetykseen tai tappioon.'*

Vakuutus finanssipalveluna on myds asiantuntijapalvelu, jonka tuottaminen vaatii erikoisosaamista.
Asiakas kddntyy asiantuntijapalveluiden puoleen silloin, kun tyon suorittaminen on niin vaativaa,
ettei kuluttajan oma osaaminen riiti sen tekemiseen.'” Vakuutus palveluna mielletiin usein hyvin
monimutkaiseksi. Vakuutussopimuksen ja -ehtojen sisdllot kuulostavat tavallisen kuluttajan kor-
vaan kapulakieleltd. Tdmén vuoksi monimutkaisten palveluiden siséltod jdd usein vaikeaselkoiseksi,

ja voi saattaa asiakkaan himmennykseen. Yksinkertaisten palveluiden osalta kuluttaja pystyy teke-

122 Kuluttajansuojalaki, 1 luku, 1§.

12 L aki elinkeinonharjoittajien vilisten sopimusehtojen siintelysti, 1§.
12 Ylikoski ym. 2006, 9.

123 Ylikoski ym. 2006, 9.
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midn ostopditoksen itse, kun taas monimutkaisten palveluiden harkintaan kuluttaja voi tarvita asi-
antuntijan alpual.126 Vakuutuksia pidetidin yleisesti kovin monimutkaisina ja vaikeaselkoisina asioi-
na, joten vakuutuksen luonteen selkiyttimiseksi kdyn vield ldpi vakuutuksen sekid vakuutuskelpoi-

suuden ominaispiirteet.

Vakuutus on vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan vélinen oikeudellinen sopimus. Vakuutus
liittyy aina riskiin taikka riskeihin, jolloin olennainen tunnusmerkki on sattumanvaraisuus, eli va-
kuutustapahtuma ja sen suuruus ovat ennalta arvaamattomia. Vakuutus koskee ainoastaan ennalta
sovittua korvausta mahdollisen taloudellisen vahingon varalta. Vahinko on aina taloudellinen tappio
taikka menetys. Terveen vakuutusliiketoiminnan edellytys on, etti vakuutusmaksut vastaavat va-
kuutettavan riskin suuruutta, ja ettd vakuutusjirjestely koskee useita riskiyksikoitd ja yleensd myos
useita vakuutuksenottajia. Vakuutuksenantajan tulee olla vakuutuksenottajasta riippumaton organi-

- 127
saatio.

Vakuutuskelpoiselta riskiltd vaaditaan tiettyjd edellytyksid. Kaikkien edellytysten ei odotetakaan
tayttyvin kirjaimellisesti, mutta ne luovat kuitenkin hyvin perustan kisitteelle vakuutuskelpoi-
nen”. Ensinndkin riskin toteutumisen todennikoéisyys on oltava ennustettavissa siksi, ettd vakuu-
tusmaksut pystytddn midrittamadn. Vakuutuskelpoisuus edellyttdd myos sitd, ettd riski on korvauk-
sen saajasta riippumaton. Esimerkiksi vakuutuksenottajan itse aiheuttamat vakuutustapahtumat ei-
vit ole korvattavia. Riskin ajallinen vakaus on myos yksi vakuutuskelpoisuuden tunnusmerkki. Ta-
mi tarkoittaa sitd, ettd ajan kuluessa riski ei voi muuttua ennalta arvaamattomasti hyvin paljon, kos-
ka tilloin ei vakuutusmaksua pystytd méadrittdimédn. Edelld mainittujen seikkojen liséksi riskin har-
vinaisuus on ehkd itsestddn selvikin vakuutuskelpoisuuden ehto. Jos riskin toteutuminen on hyvin
todennikoinen taikka varma, ei mikdidn vakuutuslaitos ldhde sitd vakuuttamaan. Lisdksi vakuutus-
matemaattisesti madritetty vakuutusmaksu tulisi olemaan hyvin ldhelld korvauksen suuruutta, jol-

loin kenenkéédn vakuutuksenottajan ei olisi jarkevaa sitid ottaa.'®

Vakuutus on erityislaatuinen palvelu, jolla on tarkoin sddnnelty juridinen luonne. Vakuutuspalvelu
ei ole rinnastettavissa muihin hyodykkeisiin ja sitd harvoin voidaan kokonaan korvata muilla hyo-

dykkeilld. Tdmén vuoksi palvelulle tyypilliset ominaispiirteet eivit aina selkedsti ndy tai eivit ndy

126 Devlin 1998, 1108.
'?" Rantala ym. 2003, 62-67.
128 Rantala ym. 2003. 67-69.
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lainkaan valkuutuspallvelussal.129 Palvelun ominaispiirteet on maédritelty kirjallisuudessa usealla ta-
valla. Kuten jo aikaisemminkin mainittiin, palvelusta voidaan 10ytii tiettyjd ominaispiirteiti, jotka
toteutuvat ainakin useimmissa palveluissa. Palvelut ovat aineettomia toimintoja tai toimintosarjoja.
Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jokseenkin samanaikaisesti. Palvelun kuluttaja osallistuu
ainakin jossain miirin palveluprosessiin. Useat asiantuntijat ovat myos sitd mieltd, ettd ndiden edel-
14 mainitun neljdn ominaispiirteen lisdksi palvelut ovat myos heterogeenisid eli vaihtelevia jo siité-

kin syysti, etti palvelussa on kyse ihmisten sosiaalisesta kanssakdymisesti.'*

Yhtildistd muihin palveluiden ndhden on, ettd myos vakuutuspalvelut ovat aineettomia hyodykkei-
td, mutta nithin voi my0s liittyd konkreettista materiaalia esimerkiksi paperisten vakuutuskirjojen
muodossa.'®! Vakuutukset ovat lisiksi hyvin abstrakteja hyddykkeiti, sillid ne perustuvat turvalli-
suuden sekd mielenrauhan tunteisiin, joita on hyvin vaikea méiritelld objektiivisesti."*> On myos
totta, ettd vakuutus on palvelutoimintojen ketju, joka koostuu erindisistd vaiheista. Ensin herdi tur-
van tarve esimerkiksi eliméntilannemuutoksen vuoksi. Tdmén jidlkeen ollaan yhteydessd vakuutus-
yhtioon ja vakuutus ostetaan, jolloin asiakaspalvelu esimerkiksi konttorissa on pddroolissa. Sitten
voi pidemmaén aikaa olla toisaalta toimeton jakso, jolloin asiakkaan ei valttamitta tarvitse olla pal-
velusuhteessa vakuutusyhtioon. Osa palveluketjua on kuitenkin esimerkiksi neuvontapalvelut puhe-
limitse taikka vakuutusturvan piivitykset konttorilla. Prosessiketju jatkuu vakuutustapahtuman sat-
tuessa, kun asiakas on yhteydessd vakuutusyhtionsa korvauspalveluun ja niin edelleen. Ketju katke-

aa tai alkaa alusta, kun vakuutus piittyy. '**

Eroja tavalliseen palveluun on ensinnékin se, ettd vakuutusta ei tuoteta ja kuluteta samanaikaisesti.
Toki vakuutuspalvelu syntyy asiakaspalvelutilanteessa ja vakuutuksesta peritddn hinta vakuutus-
maksun muodossa vakuutuskauden alkaessa, mutta vastasuoritus, eli vakuutusturva, toteutuu vasta
jalkikdteen koko vakuutuskauden ajan. Vakuutuspalvelun kulutus ei pééty sithenkdidn, kun vakuu-
tustapahtuma sattuu ja korvausta maksetaan, vaan se jatkuu vakuutussopimuksen mukaisesti joko
vakuutuskauden loppuun tai jatkuvana turvana, kunnes se irtisanotaan. Toisena erona tavallisiin

palveluihin on se, ettd vakuutuspalvelut eivit ole heterogeenisid vaan pitkélle yhdenmukaistettuja.

' Tirvinen ym. 2004, 10.

1% Grénroos 2001, 47-49.

B! Jirvinen 2000, 23.

2 Jirvinen ym. 2004, 10.

' Puustinen ym. 2007, 105-125.
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Vakuutusehdot sanelevat hyvin pitkille vakuutuksen siséllon, ja ehtoja pyritdédn tulkitsemaan kaik-

kien asiakkaiden kohdalla oikeudenmukaisesti ja yhtenevéiisesti.13 4

4.4 Thanteellisen tuotekehitysmallin toteutus vakuutusyrityksessa

Téassd alaluvussa tarkastellaan, millainen palvelutuotteen kehitysprosessin tulisi olla, jotta siitd olisi
konkreettista hyotyd vakuutusyritykselle. Yrityksissd, jossa halutaan saavuttaa orgaanista kasvua
innovoinnin myotd, yrityksen tuotekehittelystrategian kohdentaminen ja niukkojen resurssien allo-

koiminen tulee valita siten, ettd ne tukevat itse innovaatio- ja tuotekehitystoimintala.135

4.4.1 Huonon ja hyviin innovaatioprosessin ominaispiirteet

Vihiisen tietimyksen ja huonon suunnittelun vuoksi tuotekehitysprojektit usein paityviat huonoon
innovaatioprosessiin, jossa uudet ideat monimutkaistavat yrityksen organisaatiota ja toimintaa sen
sijaan, ettd ne rikastuttaisivat niitd. Huono ldhtokohta tuotekehittelyyn on keskittyminen pelkéstdan
tuotteen ominaisuuksiin. Tuoteorientoituneen tuotekehittelyn seurauksena kehitetdédn tuotteita, joi-
den korkeat kehityskustannukset ja monimutkaisuus vaikuttavat yrityksen kannattavuuteen negatii-
visesti. Tama vaikuttaa osaltaan myos yrityksen asiakaspalveluun. Erityisesti vakuutusalalla uusien
ja monimutkaisten jdrjestelmien ja prosessien implementointi on tutkimusten mukaan vaikuttanut
haitallisesti asiakaspalvelun laatuun. Syyni tdhédn voi olla se, ettd tyontekijat eivit osaa kdyttdd uu-
sia jarjestelmid tai riittdvdd koulutusta ei jdrjestetd. Jos epdonnistutaan palvelemaan asiakasta ja
taméan lisdksi tuotekehitys etenee siten, ettd monimutkaistetaan tuotevalikoimaa ja kehitetddn seu-
raavia uusia tuotteita ja jdrjestelmid, niin vain pahennetaan tilannetta ja ajetaan toimintaa noidanke-

hdédn. Tami on yksi tyypillinen huonon innovaatioprosessin ominaisuus. 36

Hyvin innovaatioprosessin ominaispiirteisiin kuuluu kokonaisvaltainen orientoituminen tuotekehit-
telyd kohtaan. Innovaatiot késittdvit uusia tuotteita, jotka ovat tarkoin suunniteltuja ja sisdltyvét
yrityksen liiketoimintasuunnitelmaan. Lisdksi on mietitty uusia prosesseja ja metodeja, joiden avul-
la saadaan tuotekehityksen lopputuote realisoitua. Tuotekehittelyn ja innovaatioiden ohjaus on mer-

kittdvd innovaatioprosessin osa, johon kuuluu useita kokonaisuuksia. Ohjaukseen panostamalla pys-

* Jdrvinen ym. 2004, 10-11.
3 Kjer ym. 2006, 14—17.
0 Kjer ym. 2006, 14—17.
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tytddn vilttyméadn riskeiltd tai ainakin vdhentimiin niitd. Kuten jo aiemmassa alaluvussa 4.1.2 to-
dettiin, menestynyt innovaatioprosessi organisaatiossa vaatii monenlaisia kompetensseja, kuten joh-
tamistaitoa, ideakehityskykyid, markkinoiden oivaltamista, projektinjohtokykyéd sekd talousosaami-
sen taitoja. Lisdksi tdytyy huolehtia investointiin sijoitetun pddoman tuotosta ja yritystoiminnan
jatkuvuudesta. Vakuutustuotteen tuotekehityksessid vaaditaan tietenkin vakuutusalan ja -termien
tuntemista ja ymmirtdmistd. Kjer ja Poulsen ovat artikkelissaan hahmotelleet kasvua luovan ihan-

teellisen innovaatioprosessimallin, jonka perustan muodostavat edelld mainitut elementit.'®’

4.4.2 Thanteellinen tuotekehitysmalli vakuutusyrityksessi

Lihtokohtana tuotekehitykselle vakuutusyrityksessd on uuden vakuutuspalvelutuotteen yhteensopi-
vuus yrityksen olemassa olevan strategian kanssa, joten aivan aluksi on tarkasteltava organisaation
perimmadistd olemassaolon tarkoitusta eli toiminta-ajatusta. Innovatiivisen palvelun kehittiminen
riippuu organisaation tavoitteista, visiosta, tulevaisuuden kasvusuunnitelmista sekd osaamisesta.
Strategiset linjaukset antavat puitteet palvelun kehitysprosessille.138 Kappaleessa 3 tarkasteltiin va-
kuutusyhtion palveluajatusta ja todettiin sen koostuvan useista toisiaan tukevista elementeisti. '
Esimerkiksi timin tutkimuksen kohdeyhtion, Tapiolan, tavoite, palveluajatus ja arvoperusta, johon

palveluajatus perustuu, ovat seuraavanlaiset:

“Tapiolan toiminnan tavoite on tuottaa lisdarvoa omistaja-asiakkaille. Jatkuva ja systemaattinen

laadun kehittdminen on olennainen osa tdtd tyotd.

”Vakuutuksenottajien omistaman Tapiolan toiminta-ajatuksena on tuottaa asiakkaalleen etuja sekd

kestdvid hyvinvoinnin ja menestyksen ratkaisuja.”

“Tapiolan arvot mddrittdvdt tavan, jolla yhtioryhmd toteuttaa toiminta-ajatustaan. Tapiola-ryhmdn

neljd arvoa — asiakkaiden etu, yrittdjdhenkisyys ja eettinen toiminta sekd yhdessd menestyminen —

. . . )’14
muodostavat kiinteiin kokonaisuuden.”*°

BT Kjeer ym. 2006, 14-17.

138 Kotler ym. 2009, 614-621.
9 ks. kpl 3.2.

10 www.tapiola.fi, 17.4.2009.
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Kuviossa 6 on kuvattu yhdenlaisen vakuutustuotteen kehittdmisprosessia. Vakuutusyrityksen ihan-

teellisessa tuotekehitysmallissa voidaan havaita seuraavat kuusi vaihetta:

1. Ideakehitys

2. Ideoiden karsinta

3. Konseptitesti

4. Liiketoiminnallinen analyysi
5. Palvelutuotteen kehittiminen
(Testaus)

141
6. Lanseeraus.

Ideoiden Ideoiden Konsepti- Liike- Tuotteen Valmiin
tuotta- karsinta testi toiminta- | kehittimi- tuotteen Lanseeraus
minen analyysi nen testaus

Seuranta

KUVIO 6 Vakuutusyhtion tuotekehitysprosessi.
ldeakehitys

Kun palveluajatus on selvennetty, palvelun tuotekehitysprosessi potkaistaan liikkeelle ideoinnilla ja
markkina-analyysilli. Kuten jo tdmidn kappaleen alussa todettiin, ideakehitys rinnastetaan usein
luovuuteen ja innovointiin. Tamin lisdksi on 10ydettidvd keinot, joilla ideat ja luovuus saataisiin
konkretisoitua mahdolliseksi tuotteeksi tai palveluksi ja edelleen jalostettua kaupalliseksi. Yrityk-
sessd tulisi vallita sellainen tyoskentely-ympiristd, jossa kannustetaan innovatiivisuuteen ja joka
stimuloi ideoiden luomiseen. Tdmi voidaan saavuttaa silld, ettd ensinnikin innovaatioprosessi on
kuvattu selkeisti, ettd jokainen sen ymmaértid ja toiseksi, ettd prosessi saa yrityksen johdolta tdyden

tuen ja sitoutumisen.'* Ideoiden etsimisessi usein tarvitaan suunnitelmallista tyoskentelyd, jossa

"*'Mukaillen Kotler ym. 2009, 614. Ks. myds Kjaer ym. 2006, 14—17.
2 Kjeer ym. 2006, 14—17.
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pyritddn aktiivisesti 10ytdmiin ajatuksia eri lahteisti. '3 Markkina-analyysi on yksi merkittiva ldh-
de, jonka avulla saadaan tietoa markkinoiden tilanteesta. Se on erityisen tidrked vaihe tuoteidean ja
sisdllon madrittdimisen kannalta. Sen lisédksi, ettd markkina-analyysin avulla pystytiddn selvittimain
esimerkiksi kysyntd ja kohderyhmad tuotteelle, jota aletaan kehittdd, niin sen avulla voidaan my0s

144 Toinen merkittivi ulkoinen lihde

urkkia kilpailijoiden strategioita ja aktiviteetteja markkinoilla.
on palvelun kiyttéjit, joilta saadaan arvokasta tietoa palvelun kiyttoon liittyvistd ongelmista. Asi-
akkaisiin voidaan myds kohdistaa tutkimuksia.'*® Puuttuva tietdimys markkinoista ja asiakkaista on
usein syy siihen, ettd hyvi innovaatiokehd murtuu, joten ulkoisten ldhteiden analysoimisen tarkeytti
on syytd korostaa. Tamdn vuoksi uusia tuotteita tulisi suunnitella yhdessé niihin liittyvien palvelu-

: - 14
jen prosessien kanssa.'*

Ideoiden karsinta

Eri ldhteistd ammennettuja ideoita on hyvi olla runsaasti, mutta kaikki hyvitkiin ideat eivit vilt-
tamittd ole jatkotoimenpiteiden arvoisia. Kaikkia ideoita ei ole kannattavaa ldhted kehittelemédédn
ideatasoa pidemmaille. Lupaavimmat ideat poimitaan massasta ja niiden joukosta 16ytyvit tuoteke-
hityksen arvoiset helmet. Karsinnan tarkoituksena on siirtdd syrjdin ne ideat, joihin panostaminen
olisi organisaation resurssien haaskausta. Karsimisen riskind on, ettid lupaava idea jétetdin huomiot-
ta. Siksi tdssidkin kohtaa voidaan turvautua jérjestelmilliseen menettelyyn, jossa kukin idea arvioi-
daan ennalta mdidriteltyjen valintakriteerien perusteella. Kriteereind voidaan kdyttdd esimerkiksi
idean toteuttamiskelpoisuutta, taloudellista kannattavuutta, sopivuutta organisaation strategiaan ja
muihin palveluihin. Ideat tulisi kuitenkin arvioida aina tilannekohtaisesti, jotta karsinnasta ei muo-
dostuisi liian kaavamaista. Karsintavaiheessa kartoitetaan myos uuden palvelun mahdollisia positii-
visia synergiaetuja suhteessa yrityksen olemassa oleviin voimavaroihin. Lisdksi on eduksi, jos tuote
on ylivoimainen markkinoilla oleviin kilpailijoihin verrattuna ja sille 16ytyy todellista tarvetta ja
kysyntdd asiakkaiden keskuudessa. Asiakkaiden ostokdyttdytymisen syvillinen ymmirrys ja koko
toimipaikkaverkoston panostus uuden palvelutuotteen lanseerausvaiheessa ovat keskeisen mielen-
kiinnon kohteena. Vaikka nitd tekijoitd arvioimalla karsitaan huonot ideat pois, niin tamakidn ei

vield ole tae menestykselle.147

3 Kotler ym. 2009, 614-615.
' Kjer ym. 2006, 14-17.
13 Kotler ym. 2009, 615-619.
10 Kjeer ym. 2006, 14—17.
"7 Kotler ym. 2009, 619-618.
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Konseptitesti

Kun idea innovaatiosta on konkretisoitu, tarvittava tieto markkinoista ja kohderyhmaisti saatu ja
ideoiden karsinta tehty, jéljelle jddneet palveluideat muotoillaan palvelukonsepteiksi, jotka voivat
olla joko fyysisid tai symbolisia valmiin tuotteen kuvauksia. Konsepti on kuitenkin sitd luotetta-
vampi mitd enemméin se muistuttaa valmista tuotetta. Palvelukonseptissa kerrotaan yksityiskohtai-
sesti, millainen palvelu on. Konseptista on hyva kdydi ilmi esimerkiksi ydinpalvelu ja tarvittavat
avustavat palvelut. Tyypillinen konseptimalli kuvaa myos sitd, miksi uutta palvelua ollaan kehitti-
missd ja miksi asiakas ostaisi palvelun. Konsepti testataan palvelun potentiaalisten kdyttdjien kes-
kuudessa. Kohderyhmiin kuuluvia asiakkaita pyydetddn ottamaan kantaa kuvailtuun palveluun ja
mahdollisesti my0s arvioimaan sen ominaisuuksia. Tuotetapausten mallintamisesta konsepteiksi on
hyo6tyd, kun pohditaan lopullisen palvelutuoteversion rakentamista. Télloin saadaan selville, kiin-
nostaako uusi palvelu asiakkaita, ja miten konseptia pitdisi kehittdd tyydyttdmédn asiakkaiden tar-
peita paremmin. Samassa yhteydessid voidaan myos tiedustella tulisivatko asiakkaat ostamaan ja

kiyttimain palvelua. 148

Liiketoiminnallinen analyysi

Kun palveluversio on ldpdissyt konseptitestin, seuraavaksi arvioidaan sen toteuttamiskelpoisuus ja
kannattavuus. Kehitysolosuhteissa, joissa keskitytddn uusiin tuotteisiin, prosesseihin ja palveluihin,
yrityksen tulisi analysoida organisatorista johdonmukaisuutta ja tehdd perinpohjainen arviointi pal-
velupotentiaalista ja kustannuksista. Konseptitestatusta palveluversiosta luodaan liiketoimintamalli,
johon sisillytetddn erindisid laskelmia ja arvioita tulevasta kysynnésti, tuotoista ja kustannuksista.
Liiketoiminnallinen analyysi voidaan jakaa kolmeen osaan, joista ensimmaéinen kuvaa kohdemark-
kinoiden kokoa, rakennetta ja kdyttdytymistd. Toisessa osassa pohjustetaan hintaa, jakelustrategiaa
ja markkinointibudjettia. Kolmannessa osassa pyritidin arvioimaan mahdollisuuksien mukaan pit-
kintdhtdimen myynti- ja kannattavuuslukuja seké tulevaa markkinointikombinaatiota. Tunnusluku-
jen avulla arvioidaan uutta palvelutuotetta sen kvalitatiivisista ja kvantitatiivisista nikokulmista.'*®

Liiketoimintamallin voidaan varmistaa tuotteen menestysedellytykset markkinoilla."® Liiketoimin-

18 Kotler ym. 2009, 621-624.
' Kotler, ym. 2009, 624—626.
0 Kjer ym. 2006, 14—17.
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nallinen analyysi sisdltdd taloudellisten vaikutusten selvittdmisen lisdksi my0s arvion siitd, vahvis-

taako uusi palvelu yrityksen kuvaa asiakkaiden silmissi. "™

Palvelutuotteen kehittiiminen

Liiketoimintamallin luomisen jéilkeen seuraa innovaatioprosessin tiaytantoonpano. Kun palveluver-
sio on ldpdissyt edelliset vaiheet, palvelu varsinaisesti syntyy. Tédssd vaiheessa palvelun sisdlto ja
sithen mahdollisesti kuuluvat konkreettiset osat tismennetdén ja tuotantoprosessi ja tukijirjestelmiit
suunnitellaan sekd organisaation voimavarat sitoutetaan palveluntuottamiseen. Toimiva palvelupro-
sessi vaatii, ettd prosessista laaditaan ns. blueprint-kaavio, jossa on vaiheittain yksityiskohtaisesti
kuvattu palvelun eteneminen. Lisdksi tehddin tarpeelliset hallinnolliset jarjestelyt, jotta palvelusta
tulee toimiva. Keskeisessid asemassa ovat my0s tarpeellisen laitteiston hankkiminen ja asentaminen
sekd henkiloston koulutus tuottamaan uutta palvelua. Palvelun tavoiteltu laatu tulee myos suunnitel-

la. Hyvén laadun edellytyksené on, ettd palveluprosessi on suunniteltu asiakaskeskeisesti. >

Valmista palvelua voidaan myds testata ainakin kahdella eri tavalla. Toinen vaihtoehto on koe-
markkinointi, eli kokeillaan palvelua pienen asiakasryhmén keskuudessa rajatulla alueella. Tdssd on
se etu, ettd jos palvelu ei vastaakaan asiakkaiden odotuksia, se voidaan vield vetdd pois markkinoil-
ta. Palvelujen koemarkkinoinnin heikkous verrattuna tavaroiden koemarkkinointiin piilee palvelui-
den helpossa kopioinnissa. Se on lisdksi kallista, vie aikaa sekd paljastaa kilpailijoille, mitd yritys
on suunnittelemassa. Tamin vuoksi koemarkkinointia ei harjoiteta paljoa, vaan koetaan tirkedm-
miksi saada tuote nopeasti markkinoille ja levitykseen. Toinen vaihtoehto testaukseen on tuoda
palvelutuote markkinoille hiljaisuudessa. Télloin sitd mainostetaan alkuun vain vihén, jolloin asi-
akkaitakaan e1 ole paljon, ja tuotetta padstddn kokeilemaan pienessid mittakaavassa. Jos ja kun saa-
daan hyvii tuloksia pienestd koeryhmistd, niin aletaan markkinoida enemmén ja laajentamaan le-
vikkid. Téarkedd on saada asiakkaat kiinnostumaan palvelusta ja joskus voi olla kriittistd opettaa asi-

akkaat kiyttimain palvelua, jotta sen kdytto ei tuota vaikeuksia.'>®

51 ylikoski 2000, 253.
152 ylikoski 2000, 253.
153 ylikosti 2000, 253-254.
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Lanseeraus

Lanseeraus tarkoittaa uuden tuotteen markkinoilletulovaihetta. Tutkimusten mukaan lanseeraus- eli
esittelyvaihe on osoittautunut erittdin merkittaviksi uuden palvelutuotteen kohdalla. Lanseerausvai-
heessa tehddén vield useita ratkaisevia pditoksid, joista keskeisimmit ovat seuraavat: milloin uusi
palvelu tuodaan markkinoille, milld alueella tdmi tapahtuu, mikd on palvelun kohderyhmad, ja miten
valmis tuote esitelldin markkinoille."* Olennaisena lanseeraukseen kuuluu my6s huolellisen mark-
kinointiviestinnin suunnittelu ja toteutus. Monipuolista viestintdmateriaalia on hyvi olla ja tulee
my0Os huomioida, ettid kaikki viestintd tukee ja vahvistaa tavoiteltua imagoa. Téarkedd on myos esi-
telld valmis tuote ensin henkilostolle, jotta heilld on aikaa tutustua siihen ja vastata myohemmin
asiakkailta tuleviin tiedusteluihin uudesta palvelusta. Sen jidlkeen kun tuote on lanseerattu, sen me-

nestystd markkinoilla seurataan aktiivisesti.'
Yhteenveto tuotekehitysprosessista

Vakuutusyritysten, niin kuin myds muidenkin yritysten, lisdarvon luominen on viime aikoina riip-
punut hyvin paljon siitd, miten hyvin yritys on sopinut dynaamiseen, jatkuvasti muuttuvaan, ympa-
ristoon. Viime vuosien kehitys on osoittanut, ettd organisaation on entistd valttamattomampad so-
peutua ja valmistautua muutokseen.'*® Tisti viisastuneena organisaatiot ovat alkaneet suuntautua
projektimuotoisuuteen. Jotta hyvé tuotekehittelyprosessi saadaan varmistettua, on tdrkedd tehdi
prosessista jarjestelméllinen ja tehokas, laatia projektisuunnitelma ja projektibudjetti sekd muodos-
taa organisatoriset edellytykset tuotteen lanseeraamiselle. Kun innovaatioprosessin implementointi
on tehty, prosessia tdytyy vield valvoa ja tarkkailla aktiivisesti. Voidaan esimerkiksi mitata potenti-
aalisia myynnin tai hinnan lisdyksid ja hyodyntdd laskentatoimen tuottamaa informaatiota erilaisten
tunnuslukujen muodossa. Voidaan myos tarkkailla organisaatiossa mahdollisesti tapahtuneita raken-
teellisia parannuksia. Ennen tuotteen lanseeraamista markkinoille yrityksessa tidytyy vield varmistaa
vastaava johtaja tuotteelle. Tdmén jilkeen harkitaan vield tarkasti tuotteen markkinoille viemisen

ajankohta ja lopulta lanseerataan tuote. ™’

13 Kotler ym. 2009, 630—-631.
155 Ylikoski 2000, 254-255.
156 Kotler 2009, 607.

BT Kjeer ym. 2006, 14—17.
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4.5 Vakuutusinnovointi Suomessa ennen ja nyt

Pysyikseen kilpailukykyisend markkinoilla useimmat liikealat omaksuvat innovaatioita niin nope-
asti ja niin hyvin kuin mahdollista. On kuitenkin olemassa poikkeuksia. Finanssiala ja erityisesti
vakuutusala ovat varovaisempia, kun on kyse uudistuksista. Eri liikealojen analyytikot ovat vuosien
varrella yrittdneet ldhestyd immateriaalista vakuutusalaa ja tutkia, miksi se reagoi ja sopeutuu niin
hitaasti innovaatioihin, kuten teknologian kehittymisen mukanaan tuomiin etuihin, jotka olisivat
alalle hyodyllisii ja tirkeitd. Selkeitd vastauksia ndihin kysymyksiin ei ole 10ytynyt. Vakuutusalalla
on katsottu, ettd vanhat toimintamallit, jakelukanavat seki tuotteet ovat olleet riittdvid tdhdn men-
nessd. Ne uudistukset, joita on implementoitu, ovat olleet 1dhinnd kustannustehokkuuden hallintaan

liittyvid parannuksia. 198

Yhdysvalloissa ennustettiin vuosituhannen vaihteessa vakuutusalan muutostrendeji. Silloin pyydet-
tiin Yhdysvaltojen kahtatoista suurinta vakuutuslaitosta tunnistamaan merkittdvimmat ongelmat,
jotka kohtaisivat vakuutusalaa seuraavan kahden vuosikymmenen aikana. Suurin osa niistd vastasi
“muutokset jakelukanavissa ja asiakassuhteissa”. Sen hetkiseksi suurimmaksi ongelmaksi todettiin
asiakaskeskeisyyden puute ja jakelukanavien joustamattomuus. Lisédksi syyllistyttiin liialliseen asi-
akkaiden holhoukseen. Vakuutusasiantuntijat uskoivat tietividnsd, mikd on asiakkaalle parasta ei-
vatka he vilittdneet siitd, mitd asiakkaat halusivat, koska “maallikkoasiakas™ ei ole siind asemassa,
ettd se voisi tietdd, mikd olisi parasta hénelle. Tdmin roolijaon uskottiin muuttuvan radikaalisti."™®
Nykyéddn on huomattavissa muitakin kuin vain kustannustehokkuutta sivuavia syiti, jotka aiheutta-
vat muutospaineita vakuutusmarkkinoilla: informaatioteknologian kehittyminen, maailmanlaajuinen
kilpailu sekd ehké tarkeimpéiné nidkokulmana asiakkaiden uudenlaiset toiveet ja vaatimukset vakuu-

tustuotteille.

Vakuutusala on hidas muuttumaan ja uudistumaan, koska sitid sditelee tiukka lainsdddinnollinen
perusta. Ennen globalisaatiota myds maantieteelliset rajoitteet ovat supistaneet vakuutusalan kehi-
tysmahdollisuuksia. Muutamia kehitysasteita on havaittavissa Suomen vakuutusalan historiasta ja
etenkin vuosituhannen vaihteen jilkeen vakuutusala Suomessa on uudistunut runsaasti, kun rajoit-

tavia tekijoitd on poistettu lainsddddnndsti tai niitd on poistunut teknologisen kehityksen mybtéi.mo

138 Tapscott 2006, 105-107.
1% CPCU Society 1999, 140.
10 Kjeer ym. 2006, 14-17.
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Suomessa 1900-luvun huomattavimpia uudistuksia vakuutusalalla olivat vuosisadan alkupuolella ja
puolivilissd tapahtunut vakuutuslajikohtaisten yhdistysten perustaminen. Esimerkiksi alan vanhin
yhdistys, Suomen Vakuutusyhdistys, perustettiin vuonna 1911 ja sen tarkoituksena oli edistdd va-
kuutustoiminnan tervettd kehitystd sekd vakuutustieteellistd tutkimusta. Yhdistykset saivat aikaan
sen, ettd vakuutuslajeille saatiin yhteisti tuotekehittelyd. Yhteistyo tuotti vakuutusehtojen selityste-
oksia, jolloin vakuutustoimintaan saatiin suhteellisen yhtenevi soveltamiskdytintd. Lisdksi pystyt-
tiin luomaan esimerkiksi yhteisid maksutaulustoja, jolloin vakuutusten hinnoittelusta saatiin yh-
denmukaista.'®" Suomen Vakuutusyhtididen Keskusliitto (SVK) perustettiin vuonna 1942, mutta
oikeastaan vasta 1970- ja 1980-luvuilla yhteisty0 siirtyi konkreettisesti SVK:oon. Samalla yhtididen
vilinen yhteistyd viheni, mutta aikaan saatiin kuitenkin kuluttaja- ja yritysvakuutuksia koskevat
perussddnnostot, jotka tulivat voimaan 1.1.1984. Kuluttajavakuutuksiin laadittiin yhteiset vakuutus-
ehdot, vakuutusmaksujen laskuperusteet sekid vihimméaismaksutaulustot. Yritysvakuutuksien perus-
sdadannoston lahtokohtana olivat yhteiset ehdot ja tariffit laajoille asiakasryhmille tarjottavissa perus-

vakuutuksissa. '

Vakuutusmarkkinoiden maantieteelliset rajoitukset ovat teknologisen kehityksen ansiosta viimeisen
kahdenkymmenen vuoden aikana poistuneet hitaasti mutta varmasti, ja tidlld hetkelld vakuutusalaa
pidetddnkin kansainvilistymisen edell'eikéivij'ziné.163 Vakuutusliiketoimintaa siirretddn yhd enemmén
Internetiin ja sdhkoiset vakuutuspalvelut ovat nykypédivdd. Euroopan unionin lainsdddidnnon yhte-
niistdmistavoitteet ovat toteutuneet 1990-luvulla ja ne ovat poistaneet rajoituksia lainsdddannon
tasolla ja mahdollistaneet vapaamman kilpailun yli EU-jdsenvaltioiden rajojen.164 Ulkomaiset va-
kuutusyhtioét ovat vallanneet markkinoita Suomessa, mutta niiden markkinaosuus on toistaiseksi
jaanyt pieneksi.165 Rajoitusten viheneminen onkin synnyttinyt toisenlaista yhdentymisté: yritykset

ovat alkaneet fuusioitua ja myos yrityskaupat ovat yleistyneet.

Fuusioaalto pyyhkiisi Pohjolan ja Euroopan ylitse 1990-luvun lopulla aiheuttaen vakuutusalan ra-
kenteellisen muutoksen, joka tapahtui samanaikaisesti, kun sijoittajien vaatimukset muuttuivat
enemman kasvuun ja arvonluomiseen tdhtddviksi. Yhteys nédiden tekijoiden vililld on selvisti ha-

vaittavissa. Mahdollisuudet kasvamiseen fuusioiden ja yritysostojen avulla alkavat olla kuitenkin jo

161 Rantala ym. 2003, 117.
192 Norio-Timonen 2006.
13 Kjeer ym. 2006, 14-17.
1% Lehtipuro ym. 2004, 11.
1 Lehtipuro ym. 2004, 16.
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rajallisia ja vihenemddn pdin. Vakuutusyritykset ovatkin alkaneet kiinnittid enemmén huomiota
yrityksensi sisdisiin prosesseihin: innovaatioihin, tuotekehittelyyn ja uusiin liiketoimintamalleihin

siind uskossa, etti niilli keinoilla saataisiin aikaiseksi kasvua.'®®

Tuotekehittely on muuttunut yhd enemmén yhtiokohtaisemmaksi ja tuotekehitysten tuloksia varjel-
laan yhtion salaisuuksina. Yhtiot kayttivit edelleen esimerkiksi yhteisid tilastotietoja sekd asiantun-
temusta hyviéksi tuotekehityksessd. Tuotekehityksestd on tullut yksi kilpailukeino, jolla pyritdidn
erottumaan muista. Asiakasldhtdisyys on nykypdivin trendi, ja asiakkaiden tarpeiden ymmirtimi-
sen eteen tehdédén paljon tyotd. Esimerkiksi Yhdysvalloissa suuret vakuutusyhtiot ovat investoineet
merkittdvésti uuden teknologian avulla asiakastutkimusten tekemiseen ja vakuuttavia tuloksiakin on
saatu. Tutkimusten synnyttimin datan avulla on saatu arvioitua asiakkaiden riskejd paremmin seka
ennustettua kuluttajatottumusten muutoksia. Niiden tietojen avulla vakuutusyhtiot pyrkivit kehit-
tdmédn tuotteita, joita asiakkaat haluavat ostaa sen sijaan, ettd tuotteita pitdisi tehostetusti myydi
asiakkaalle.'®” Suomessakin on viime vuosina itse vakuutustuotteisiin tullut todellisia eroja ja oma-
perdisyyttd nithin haetaan esimerkiksi uudentyyppisilld markkinointiratkaisuilla, kuten brandeilla.
Myos tuotevalikoimiin on tullut laajennusta, kun erilaisia vakuutuspaketteja, tavarakohtaisia vakuu-

tuksia, sijoitustuotteita ja ulkomaisiakin tuotteita tuodaan markkinoille jatkuvasti.

Vakuutusten tuotekehittelyssd voidaan liikkua hyvinkin innovatiivisilla alueilla, koska ldhes mitd
tahansa voidaan vakuuttaa. On kuitenkin huomioitava, ettd vakuutusliiketoiminta on erityisluontoista
verrattuna muuhun litketoimintaan ja vakuutus on hyddykkeend varsin erilainen kuin muut palvelu-
hyodykkeet. Ennen kuin uusia tuotteita aletaan keksiéd tai vanhoja, jo myynnisséd olevia tuotteita,
kehitetddn edelleen, on vakuutustuotekehityksessd huomioitava muutama ohjeistava ja toisaalta
rajoittava seikka. Aivan ensimmaiiseni on otettava huomioon lainsddddnnon antamat ohjeet ja rajoi-
tukset vakuutusliiketoiminnalle sekd itse vakuutuksen erityispiirteet. Tamén jidlkeen tdytyy eritelld
tuotekehityspaitokset, joihin yrityksessd keskitytddn. Tuotekehityksessd otetaan lisdksi huomioon asi-
akkaiden tarpeiden muutokset ja tarkoituksena on tehdi sellaisia innovaatioita, jotta vakuutusyritys voi
toimia kannattavasti, pystyy tuottamaan asiakkaiden hyviksymaa laatua ja saa lisdd tyytyviisid kanta-

asiakkaita.'®®

1 Kjeer ym. 2006, 14-17.
17 Tapscott 2006, 105-107.
1% [ahtinen & Isoviita 1998, 130-133.
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5. PAATELMAT

Tamin tutkimuksen tarkoituksena oli Keskindinen Vakuutusyhtio Tapiolan toimeksiannosta selvit-
tdd Toyota Tammer-Auton autoliikkeessd asioivien asiakkaiden odotuksia ja mielipiteitd Toyota-
vakuutukseen ennen vakuutuksen lanseeraamista markkinoille. Tavoitteena oli saada selville, kiin-
nostaako automerkkikohtainen vakuutus asiakkaita; miten asiakkaat suhtautuvat merkkivakuutuk-
siin ja millaisia odotuksia, mielikuvia ja kokemuksia heilld on merkkivakuutuksia kohtaan. Lisdksi
haluttiin tietdd perusteita ja tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakkaan kédyttaytymiseen autovakuutusta
ostaessa. Erityisesti haluttiin tietdd brandin eli Toyota-nimen vaikutusta ostopditokseen. Tavoitetta
lahestyttiin tutkimuksen pddongelman sekd kolmen alaongelman kautta. Tutkimuksen teoriaosassa
esiteltiin vakuutuksen tuotekehitysprosessia ja siithen vaikuttavia puitteita, haasteita sekd mahdolli-
suuksia. Tuotekehitysprosessista on jo aikaisemmin yhteenvetoa kappaleessa kolme ja vakuutusin-
novaatioita esiteltiin kappaleessa nelji. Empiirinen osa on hyvin kdytdnnonldheinen toimeksianto,
joka on toteutettu hyvin pitkélle toimeksiantajan ehdoilla. Tutkimuksen empiirisen osion tieteelli-
syys jad tistd syystd vihdiseksi. Toimeksiantotutkimusten teettiminen on kuitenkin tirkeid, silld se
tuottaa arvokasta tietoa kiytdnnon tydeldméidn. Kuten jo johdannossa mainittiin, tutkimuksen empii-
ristd osiota ei haluttu julkiseksi. Yleisten pditelmien esittiminen tdssd yhteydessd pysyy salassapi-

tosddnnosten rajoissa, joten muutamia niistd kdytetddn padtelmissa.

Viesti, joka kyselyyn vastanneiden vastauksista vilittyi, kertoo kahdenlaisesta suuntautumisesta
auton vakuuttamiseen asiakkaan ndkokulmasta. Toisaalta edelleen tuijotetaan hintaa, mutta ldhes
ellei yhtd tarkeidksi ostoperusteeksi on nousemassa vakuutusturvien kattavuus ja erityisesti vakuu-
tusyhtion valinnassa keskittimisen edut seki pitkdaikainen asiakkuus vuorovaikutuksessa vakuu-
tusyhtion kanssa. Oikeanlainen hinnoittelu on yksi litketoiminnan kilpailuvalteista. Edullinen hinta
heréttdd asiakkaan huomion, mutta tuottaa myos kahdenlaista informaatiota. Toisaalta edukas hinta
viestii siitd, ettd tuotteen ostettuaan kuluttaja on tyydyttinyt jonkin valttamittomain tarpeen ja hénel-
14 on sen jilkeen varaa ostaa vield jotakin muuta, mutta toisaalta halpa hinta voi viestid laadusta
tinkimistd. Ennen tutkimuksen teettdmistéd arvelin omien tyokokemusteni seké yleisen ajattelumallin
perusteella, ettd vakuutusyhtion valinnassa hinta olisi merkittdvin peruste vakuutusyhtion valintaan
asiakkaalle. Yleinen mielipide asiakkaiden keskuudessa on se, ettd vakuutuksen tulisi olla halpa,
mutta silti kattaa mahdollisimman monet vahinkotapahtumat. Voisiko kuitenkin olla niin, ettd va-

kuutusmaailmassa hinta kilpailuvalttina on hieman menettdméssd merkitystiin ja tilalle olisi tulossa
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laatu ja ehképi luottamus? Ainakin timén tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd pitkdaikainen asiak-
kuus tutussa yhtiossd sekd vakuutusten keskittiminen samaan yhtidon ovat asiakkaille kuitenkin
tarkedmpid valintaperusteita kuin hinta. Toki on syytéd olettaa, ettd keskittiminen samaan yhtioon
tuo mitd suurimmalla todennikoisyydelld myos hintaetuja asiakkaalle, mutta toisaalta luottamus
toimivaan yhtioon kasvaa hyvien kokemusten myotid, ja tdmidn johdosta asiakas haluaa keskittidd
vakuutusasioiden lisdksi ehkd muitakin finanssipalveluita saman katon alle. Oli mielenkiintoista
huomata asiakkaiden asiakasuskollisuus vakuutusyhtioonsa myos kyselyd tehdessd. Ne kerrat, kun
pddsin asiakkaan kanssa puhe-etdisyydelle, ja asiakas huomasi minun edustavan jotakin muuta yh-
tiotd kuin omaansa, niin osallistumishalukkuus ja kiinnostus edes kuuntelemaan asiaani hieman

lopahtivat. Kuitenkin kun selvisi, etten edustanut Tapiolaa myyjédni, asenne vastaamiseen parani.

Kyselyn materiaalina esitelty Toyota-vakuutus on yksi kattavimmista vakuutuspaketeista Suomen
markkinoilla. Uudenlaiset vakuutusturvat herittivit jonkin verran kiinnostusta ja keskustelua vas-
taajien kanssa, mutta my0s toteamuksia siitd, ettd ndin kattava vakuutus on varmasti myos hintava..
Aika monelle merkkivakuutus tuli aivan uutena konseptina. Suomessa automerkkikohtaisten vakuu-
tusten tilanne markkinoilla on tidlld hetkelld sellainen, ettd vaikka merkkivakuutuksia on télld het-
kelld tarjolla useista vakuutusyhtidisti ja useille automerkeille, niin niilld vakuutettujen autojen kan-
ta el ole vield kovin laaja. Tdménkin kyselyn tutkimustulokset vahvistivat ennakkokdsitysti siitd,
ettd vaikka merkkivakuutuksia on markkinoilla varsin monelle automerkille, niin tietimys niistd on
potentiaalisten asiakkaiden joukossa varsin pientd. Tamén tutkimuksen pienen otosjoukon vastaajis-
ta noin puolet eivit olleet tormédnneet missédédn asiayhteydessd merkkivakuutuksiin. Johtuneeko tdmi
sitten siitd, ettd merkkivakuutuksia ei markkinoinnin keinoin tuoda potentiaalisten asiakkaiden tie-
toisuuteen riittavasti, vai ovatko asiakkaat vain ennakkoluuloisia ottamaan autoilleen merkkivakuu-
tuksia. Kyse voi olla myos siitd, ettd kattavamman turvan tarjoavat merkkivakuutukset itse asiassa
myo6s ovat kalliimpia kuin vakuutusyhtididen tarjoamat omat kaskopaketit, jotka jotakuinkin kui-

tenkin sisaltavit samat vakuutusturvat.

Kun kyselyssda kysyttiin vastaajien asennoitumista merkkivakuutuksen kaltaisiin lisdpalveluihin,
vastauksissa oli jonkin verran hajontaa. Positiivisimmin suhtautunut vastaaja oli tulosten perusteella
yli 45-vuotias perheellinen nainen. Tdma tuli toisaalta yllidtyksend, silld odotin, ettd miehet olisivat
automerkin suhteen tarkempia, mutta toisaalta vastausjoukko oli niin pieni, ettei kovin luotettavaa
yleistystd ehkd voida tehdd. Mutta toisaalta ymmarrd hyvin tuloksen. Omassa tyosséni, kun liiken-
nevahinkojen yhteydessa jarjestidn asiakkaille sijaisautoja, niin olen huomannut sen, ettd erityisesti

Toyota-automerkin autoilla ajavat naisasiakkaat ovat hyvin tarkkoja siitd, ettd saavat sijaisautokseen
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my0s Toyotan. Yleisin selitys tédlle tosin on, ettd “en osaa ajaa muulla kuin Toyotalla”. Mutta Toyo-
tan oma autovuokrauspalvelu toimii tissd suhteessa todella hyvin ja lisdpalveluna vahvistaa auton

brandia asiakkaalle entisestdin.

Tdmén asiakaskyselyn tutkimustulokset ja niiden tulkinnat osoittavat, ettd tarvitaan aktiivisuutta
kaikilta Toyota-vakuutuksen sidosryhmilti, jotta tuote menestyisi. Ensinnidkin tuotteen tuomista
asiakkaiden tietoisuuteen sekd saatavuutta tulisi tehostaa eri jakeluverkostoja ja markkinointi-
kanavia hyodyntdmaélld. Toiseksi Tapiolan yhteistyo Toyota-merkkikorjaamoiden ja -vuokraamojen
kanssa on oltava sujuvaa, jotta palveluketju vahinkotilanteessa pysyisi eheédni, ja asiakas saisi iké-
vistd tapahtumasta kuitenkin positiivisen kokemuksen. Tdmé edellyttdd panostusta niin korjaamon
henkilokunnalta kuin myos vakuutusyhtion korvaus- ja asiakaspalvelun henkilokunnalta. Myos so-
pimushinnoittelu kolarikorjaamoiden kanssa voisi tuoda kilpailuetua. Alhaisemmat korjaushinnat
vaikuttavat alentavasti vakuutusmaksun tariffointiin ja edullinen vakuutusmaksu voisi houkutella
vakuutusyhtioon uutta vakuutuskantaa. Hyvilld kokonaispalvelulla on mahdollista herdttdd uuden
asiakkaan luottamus, jolloin pitkdaikainen kehittyva asiakkuus tuo hyotyd seké asiakkaalle ettd pal-

veluntarjoajalle.
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LIITE 1 KYSELYLOMAKE

TOYOTA-AUTOLIKKEEN ASIAKKAIDEN NAKEMYKSIA AUTOVAKUUTTAMISESTA JA
TOYOTA-MERKKNAKUUTUKSESTA

Olen Tampereen ylioplston vakuutustieteen opiskellja ja teen Pro Gradu -tutkimustani autoejen merkkivakuu-
tuksista. Tama kysely on osa tutkimustani Tampereen yliopistolle. Eyselylomakkeet kdsitellddn nimettdming.
Tutkimus toteutetaan yhdessd Toyota Tammer-auton seka Tapiola-vakuutusyhtion kanssa,

Pyydin, ettd kiytdt pari minuuttia ajastasi ja tutustut liitbeend olevan materiaalin avulla Toyota-asiakkaille

suunnattuun Toyota-merkkivakuutukseen. Lyhyt perehtyminen riittasd, woit myos esittdad lisdkysymyksia. Kun
olet tutustunut materiaaliin, pyydan sinua vastaamaan seuraaviin kysyryksiin,

Terveisin,

Tiima Miemi, kauppatieteiden kandidaatti

A)  Taustakysymykset. Ympyroi sinua parhaiten kuvaava vastaus.

1. Sukupuoli 2. Syntymavuosi 3. Kuuluukeo talouteesi lisiksesi muita henkilgita?
a. mies a. e
b. nainen b, awvo- tai aviopuoliso

c. perheenl on lapsiperhe

4, Missd yhtigssd autos vakuutukser ovat talld hetkelld? 5. Onko timdn hetkinen autosi Toyota tai Lexus?
a. If a. kyvlld Toyota
b. Pohjola b. kylld Lexus
c. Tapiocla c.ei
d. Muu, mika? los vastasit kylld, kavanko olet allut Toyota- tai

Lexus-asiakas?

6, Tuleeko seuraava autosi olemaan Tovota tal Lexus? 7. Miki on nykyisen autosi vakuutustumva?
a, kylla Teyota a. Liikennevakuutus fa kelarointikasko.
b. kylla Lexus b. Liilkennevakuutus ja osakasko.
coei c. Autossani on pelkka liikennevakuutus
d. ehké jompikumpi d. en tiedi

7. Milla perusteella olet padtynyt vakuuttamaan autosi nykyisessd vakuutusyhtidssasi?
Voit valita useamman vaihtoehdon.
a, Olen pitkdalkalnen aslakas,
b. Qlen keskittanyt kaikki vakuutukseni nykyiseen yhitidani.
. Edullisen hinnan vwoksi,
d. Tuttava tai sukulainen suositteli kyseista yvhtiota.
&, Vakuutusyhtidn edustaja oli minuun suoraan yhteydessi.
f. Maincksen perusteslla.
£ Vakuutusyhtion imagon perusteella,

h. Muu peruste, mika
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B) Toyota-merkkivakuutusta ja autovakuutusta yleensa koskevat kysymykset

1. Missa yhteydessa olet tutustunut automerkkikohtaisiin vakuwtuksiin? Voit valita useamman vaihtoehdon.

a. Mykyisessd autossani on merkkivakuutus.

b, Minulle on tarjettu merkkivakuutusta,

c. Olen ndhnyt mainoksia.

d. Tieddn automerkkejd, oille merkkhakuutuksia on mahdellista saada.
g. Kuulen asiasta nyt ensimmdistd kertaa.

2. Millaisia odotuksia ja mislikuvia sinulla on autovakuutusten liittdmisestd osaksi automerkkid?

a Autovakuutuksen liittaminen tuttuun automerkkiin tue minulle lsdarvea, Tunnen itseni kokonaisvaltaisek-
si asiakkaaksi, kun automerkkiin sisdllvtetisn lisipalveluita, kuten vakuutus,

k. Tietty automerkki ei herdtd minussa tunteita suuntaan eikd toiseen,

c. En kiinnitd huomiota autemerkkiing enkd ale merkkiuskellinen, joten automerkkiin litettdvit lisdominai-
suudet eivit ole minulle merkityksellisia,

3. Vaikuttaako Toyota-nimi vakoutuksen ostopaitiksees?

a. paljon
b, melke paljon
c. melko wdhin

d. ei lainkaan

4, Mika seuraavista tekijoista saisi sinut ottamaan Toyota-merkkivakuutuksen eika vakuutusyhtién omaa vakuutusta?
Wait valita usearmman vaihtoehdon.

a. Muita edullisempi hinta

b, Mieleisen autemerkin nimi

c. Vakuutuksen kattavuus

d. futomerkin edut vakuutuksessa (korjaus merkkikorjaamolla ja alkuperaisilld varaosilla)
2. Muu, mika?

5. Omko Toyota Laaja kaskovakuutus kattavampi kuin ngkyinen vakuutuksesi?

a. kylla
b. i

&, Kuinka paljen olisit valmis maksamaan shita verrattuna nykyiseen vakuutukseesi?

a. en ostaisi sitd kallimpana
b. woisin ostaa % kalliimpana kuin nykyinen vakuutukseni.

7. Dstaisitko Toyotallesi tai Lexuksellesi merkkivakuutuksen?

a. kylld
b ei

los vastasit i, mita pitdisi olla toisin, jotta kilnnostuisit siitd?
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P

e

Arvioi seuraavia vakuutusturyia, Kuinka tarkeita kyseiset turvat ovat mielestdsi?

turva palovahinkojen varalle

turva hirvieldimen tirmaysvahinkojen varalle

turva kaikkien eldinten tdrmiysvahinkojen varalle [iiman banusmensetysta)

turva varkauden ja ilkivallan varalle

turva raesade- ja myrskyvahinkojen varalle {iiman boenusmenetysti)

turva kolaraintivahinkojen varalle

lunastusetuvakuutus (uusi auto tilalle tai +30% korvaus)

sijaisauto matkan keskeytyessa kolarin tai teknisen vian vuoksi

Tayota-bonusetu (3 vuotta vahingaltta, seuraava kolarcintivahinka lirman bonusmensetystd)

oman auton hinaus korjaamalle, jos auto j83 tielle kalarin tai teknisen vian waolksi

Miten hyvin seuraavat viittdman kuvaavat toimintaasi, kun olet ostamassa uutta vakuu-
tusta autollesi?

Ennen ostopadtdksen tekemistd pyydin tarjouksen useasta vakuutusyhtibsta.

Ennen ostopditdstd vertailen eri yhtididen tarjoamia vakuutusvaihtoehtoja itsendisesti.
Tutustunm vakuutuksen ehtoihin huclellisesti ennen ostopdatdksen tekemista.

Tarvitsen ostopditdksen tueksi henkildkohtalsta neuvontaa,

En pohdi ostopditdstd tarkemmin, vaan ostan vakuutuksen, jota autoliikkeestd tarjo-
taam.

En kiytd aikaa vakuutusten vertailuun, Ostan autoni vakuutukset yhtiostd, jossa edelli-
setkin vakuutukseni alivat.

10. Kun elet hankkimassa uutta autovakuutusta, kuinka tirkeitd seuraavat tekijst ovat osto-

padtéksesi kannalta?
likennevakuutuksen hinta

kaskovakuutuksen hinta
vakuutusten keskittaminen

kattavat vakuutusturvat

ystavien tai sukulaisten suosittelu
vakuutusyhtion imago
vakuutusedustajan antama neuvonta

vakuutus en helposti saatavilla
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Kiitos vastauksestasi,

Vapaata palautetta tutkimuksesta tai Toyota-vakuutuksesta voi kirjpittaa talld sivulle.
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