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KULUTTAJIEN ODOTUKSET TULEVAISUUDEN
MATKAVAKUUTUKSELTA

- Onko raataloinnille tarvetta?

Taman opinndytetydn tarkoituksena oli selvittdd, mitd kuluttajat odottavat tulevaisuuden
matkavakuutukselta. Pitdisikd matkavakuutuksia pystya raataléimaan vai palveleeko sama
matkavakuutustuote kaikkia kuluttajia? Matkailu on muuttuvaa ja kasvavaa kansainvalista
toimintaa ja sen vuoksi opinndytetydssad kasitellddn kuluttajien matkustuskayttaytymista,
matkailun nykytrendeja ja matkailun tulevaisuudennakymia.

Tutkimus toteutettiin sahkodisen kyselylomakkeen avulla. Silla keratiin vastaajien mielipiteita
matkailusta ja matkavakuutuksen ominaispiirteista. Tutkimusaineistoa keréattiin Helsinki-Vantaan
ja Turun lentoasemilla seka Facebookin matkailuyhteisdissa. Tutkimuksen kohderyhmana olivat
suomalaiset matkailusta kiinnostuneet ja matkustavat kuluttajat. Tutkimuskysymykset ideoitiin
yhdessa toimeksiantoyrityksen edustajan kanssa vertailemalla neljan Suomen suurimman
vakuutusyhtidn uusimpia, saatavilla olevia matkavakuutusehtoja ja niiden palveluntarjontaa.

Tutkimustulosten pohjalta toimeksiantoyritykselle I10ytyi kehitysideoita siitd, miten se voisi kehittaa
matkavakuutustuotettaan markkinoiden edellakavijaksi. Tutkimustuloksilla 16ydettiin mahdollisia
kehitysideoita itse matkavakuutustuotteeseen ja sen ehtokohtiin. Julkisen opinndytetyon tutki-
mustulokset on salattu toimeksiantajan toivomuksen vuoksi. Toimeksiantoyrityksen nimeda ei
mydskaan mainita julkisessa opinnaytetydssa.
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CONSUMERS’ EXPECTATIONS OF THE TRAVEL
INSURANCE OF THE FUTURE

- Is There a Need for Tailoring?

The purpose of this thesis was to clarify what consumers expect of the travel insurance of the
future. Should travel insurances be more tailored and individual or does the same travel insurance
product serve all the Finnish consumers? Traveling is changing and increasing internationally.
Therefore, present and future trends of traveling as well as consumers’ travel behavior have been
discussed in the thesis.

A questionnaire helped to examine the interviewees’ opinions about traveling and travel insur-
ances. The survey was done at Helsinki-Vantaa and Turku airports. The link to the questionnaire
was also shared in Facebook’s travel groups. Finnish consumers who travel and are interested
in traveling functioned as a target group of the research. The questions were created together
with a representative of the client company by comparing Finland’s four biggest insurance com-
panies’ newest available travel insurance policies and their service supply.

Based on the research result, development ideas were found for the client company to develop
its service supply as the pioneer of the market. The development ideas were related to the travel
insurance itself as well as its terms. The research results of the public thesis have been hidden
because of the assignment company’s wish. The name of the assignment company is not men-
tioned in this public version either.
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1 JOHDANTO

Matkailun lisdantyessa ja muuttuessa matkavakuutus on erittdin tarkea turva ulkomailla
oleskeleville ja matkailijoille. Opinnaytetyd kasittelee matkailun trendeja ja tulevaisuu-
denndkymia, joita monet matkailuorganisaatiot ja -jarjestét ovat ennustaneet. Tdman
opinndytetydn paatavoitteena on selvittdd, mitd kuluttajat odottavat tulevaisuuden mat-
kavakuutukselta ja tuleeko matkavakuutusten olla nykyista raataldidympia ja yksilolli-
sempia. Tutkimustulosten pohjalta annetaan kehitysideoita toimeksiantoyritykselle siita,

miten se voisi kehittdd matkavakuutustuotettaan markkinoiden edellakavijaksi.

Tutkimus toteutetaan toimeksiantoyritykselle, jonka nimeéa ei mainita tassa opinnayte-
tydssa. Tutkimuksessa tarkastellaan neljan Suomen suurimman vakuutusyhtién uusim-
pia saatavilla olevia matkavakuutusehtoja. Nykyiset tarjolla olevat matkavakuutukset
ovat kyselytutkimuksen pohjana ja niiden avulla on ideoitu yhdessa toimeksiantajan
edustajan kanssa, mita kuluttaja voisi toivoa tulevaisuuden matkavakuutukselta. Tydssa
pyritdan nostamaan esille eri vakuutusyhtididen tarjoamien matkavakuutusten eroavai-
suuksia ehtovertailun avulla. Tassa opinnaytetyossa matkavastuuvakuutuksen ja mat-
kaoikeusturvavakuutuksen tarkastelu on rajattu pois. Tyosta on rajattu pois myds yritys-
asiakkaat, joten tutkimuksen keskidssa ovat vain yksityisasiakkaiden tarpeet ja odotuk-
set tulevaisuuden matkavakuutukselle. Myéskaan terrorismin tai ilmastonmuutosten vai-
kutusta matkailuun ei kasitella tassa opinnaytetyossa, lukuun ottamatta mainintaa toi-
meksiantoyrityksen ymparistdteoista ja ekologista matkailua, joka on vahvasti nakyvilla

tulevaisuuden matkailussa.

Opinnaytety6 on empiirinen tutkimus, jossa kerataan tietoa kvantitatiivisen kyselyaineis-
ton avulla. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus valittiin sen vuoksi, koska se sopii
suuria ihmisryhmia kartoittaviin tutkimuksiin ja silla pystytaan havainnoimaan laajoja il-
mioitd seka kartoittamaan kuluttajien nykyisia odotuksia numeerisen tiedon pohjalta.
Maarallisen aineiston otos kerattiin suomalaisilta kuluttajilta. Kyselytutkimus toteutettiin
Helsinki-Vantaan ja Turun lentoasemilla sekd jaettiin Facebookin matkailuyhteistissa,
jotta tutkimusotoksen perusjoukko eli kohderyhma on saatu rajattua matkustaviin ja mat-

kustuksesta kiinnostuneisiin henkiloihin.

Opinnaytety6 rakentuu johdannon lisdksi kahdesta teorialuvusta, tutkimusosuudesta ja
yhteenvedosta. Ensimmainen luku kasittelee matkailua, kuluttajien matkustuskayttayty-

mista sekd matkailun nykyisid ja tulevaisuuden trendeja. Toisessa luvussa kasitelldan
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palvelua vakuutusalalla ja tutustutaan tarkemmin itse palvelutuotteeseen eli matkava-
kuutukseen. Kolmannessa luvussa esitelladan tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteu-
tuminen. Luvussa esitellddn myos tutkimustulokset ja johtopaatdkset. Viimeinen luku on

yhteenveto.

Minulla ei tutkijana ollut aiempaa kokemusta kvantitatiivisen tutkimuksen tekemisesta
nain laajalla mittakaavalla. Minulla on kuitenkin aiempaa tietdmysta yksityisistd matka-
vakuutustuotteista itse kuluttajana seka yritysten matkavakuutusten korvauskasittelijana
vakuutusyhtiossa. Matkailulla on aina ollut suuri rooli elamani tdman hetkisissa vaiheissa
ja kiinnostukseni matkailuun on kasvavaa. Lisaksi olen kokenut matkavakuutuksen tar-
keaksi turvaksi matkaillessani. Tdman vuoksi opinndytetydn toteuttaminen matkailuun ja

matkavakuutuksiin liittyen tuntui luonnolliselta aihevalinnalta.
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2 MATKAILU JA KULUTTAJIEN
MATKUSTUSKAYTTAYTYMINEN

2.1 Matkailun perusteet

Matkailu on kasvavaa ja muuttuvaa kansainvalistd toimintaa. Lukuisat organisaatiot ja
matkailujarjestot ovat listanneet matkailun tulevaisuudenennustuksia. Matkailu (trave-
ling) ja turismi (fourism) ymmarretadan usein toistensa synonyymeina. Matkailu on laa-
jempi ja monimuotoisempi kasite kuin turismi. Turismi voidaan nahda matkailun alalajina.
Matkailun alalajeiksi voidaan katsoa myos esimerkiksi tydsidonnainen matkailu, terveys-
matkailu ja sukulaismatkailu. Moderni matkailu on valmismatkapakettien sarjatuotantoa,
jossa matkailijat liikkuvat suurina ryhmina ja kayttavat kaikki samoja palveluita matka-
kohteessa. Matkailun tarkeimpiin kansainvalisiin organisaatioihin lukeutuu muun muassa
United Nations World Tourism Organization (UNWTO) eli Maailman matkailujarjesto.
Sen tehtavana on edistaa, kehittaa ja tutkia kestavaa ja vastuullista matkailua sekéd mah-
dollistaa se kaikille ihmisille. (Verhela 2016, 21, 49.)

Matkailu on monimuotoinen ja monialainen globaali elinkeino. Kohdealueet ja valtiot
seka niiden matkailuorganisaatiot ja matkailuviranomaiset panostavat siihen, ettd koh-
demaan matkailuelinkeino kasvaisi ja kehittyisi. Matkailu tunnustetaan nykyaan merkit-
tavaksi ja jatkuvan kasvunsa ansiosta myos tarkeaksi tulevaisuuden mahdollisuudeksi
ja muokkaajaksi. Matkailun laajuutta ja vaikuttavuutta mitataan matkailijamaarilla, tehty-
jen matkojen maarilla, matkailijoiden kayttamalla rahamaaralla ja matkailusta kertyneella
tulolla. (Verhela 2016, 1—4.) Taloudelliset suhdanteet ja poliittiset muutokset vaikuttavat
matkailuun vahvasti. Esimerkiksi Kroatian liittyminen Euroopan unioniin vuonna 2013 on
lisdnnyt matkailua kyseiselle alueelle (Euroopan Unioni 2018). Lisédksi muun muassa tu-
lotason nousu, palkallisen vapaa-ajan maara, liikennevalineiden ja liikenteen kehittymi-
nen, tietoyhteiskunnan lisddma tieto matkakohteista ja vieraista kulttuureista, aktiviteet-
tilomien kysynnan kasvu ja elakeldisten maaran kasvu ovat vaikuttaneet matkailun Ii-
saantymiseen. (Verhelad 2016, 12, 15-17.)

Matkailun muutokset ja kehityskulut voidaan jakaa megatrendeihin, trendeihin, heikoksi
signaaleiksi ja villeiksi korteiksi. Megatrendit ovat kehityksen suuria linjoja tai aaltoja,
joilla on selkeasti tunnistettava historiallinen kehityskulku takanaan. Ne koetaan useim-

miten maailmanlaajuisiksi. Niiden tunnusmerkkeja ovat pitkdkestoisuus, voimakas ja
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laaja muuttava vaikutus, muuttumattomuus, jatkuva kasvaminen ja laajeneminen. Mega-
trendeiksi voidaan lukea esimerkiksi halpalentoyhtididen globaali kasvu ja kuluttajien
kiinnostus niitd kohtaan. Trendit ovat pitkan aikavalin kuluessa tapahtuvaa muutosta sel-
keasti tunnistettavaan suuntaan. Trendi on kuitenkin suhteellisen nopeasti ohimeneva
muoti-ilmio ja sellaiseksi luetellaan esimerkiksi luksusmatkailu. Heikko signaali tarkoittaa
uuden trendin alkua. Ne ovat yllattavia ja taysin ennakoimattomia, joilla on toteutuessaan
suuri kansainvalinen vaikutus. Heikot signaalit katsotaan suhteellisen lyhytaikaisiksi ilmi-
Oiksi. Esimerkki heikosta signaalista on sohvasurffauksen (couchsurfing) yleistyminen.
Villi kortti on puolestaan ainutkertainen, yksittdinen tapahtuma, joka voi olla esimerkiksi

sinkkumatkaajan yksin matkustaminen. (Verhelad 2016, 207—208.)

2.2 Kuluttajien matkustuskayttaytyminen

Verhelan (2016, 25) mukaan matkailijoita ja heidan matkustamistaan voidaan kuvailla
mittaavilla ja maarittelevilla tekijoilla. Naita ovat: 1) demografiset tekijat eli ika, sukupuoli,
siviilisaaty, uskonto, kieli, rotu, perhekoko ja vastaavat vaestolliset tekijat, 2) maantie-
teelliset tekija, 3) sosio-ekonomiset tekijat, joita ovat esimerkiksi koulutus, tulotaso ja sii-
hen liittyen kaytettavissa olevan rahan maara, palkallisen vapaa-ajan maara ja sosiaali-
luokka seka 4) harrastukset, jotka ohjaavat matkailukayttaytymistd. Nama matkailijaty-
pologiat eivat huomioi sita, etta ihmiset voivat eri elamanvaiheissa kayttaytya eri tavalla
kuin he henkilékohtaisten tarpeidensa, mieltymystensa ja motiiviensa mukaan muuten

toimisivat.

Matkailun Iahtéalue on matkailijan tavanomaista elinpiiria ja sielld syntyy tyontévoima,
joka saa matkailijan liikkeelle. Jotta ihmiset haluaisivat matkustaa johonkin kohteeseen
pitda kohteen olla jollakin tavalla houkutteleva. Matkailu edellyttda yksityishenkilolta ai-
kaa, rahaa ja syyn lahted matkalle. Tyontdvoima rakentuu matkailijan henkildkohtaisista
demografisista tekijoistd, hanen motivaatiotekijoistdan, sosiaalisista ja kulttuurisista teki-
jOista, seka matkailijan mielikuvista matkailumarkkinoiden tarjonnasta. Matkustusmotiivit
voidaan jaotella matkailijan tiedostettuihin tai tiedostamattomiin tarpeisiin seka ensisijai-
siin ja toissijaisiin motiiveihin. Tarpeita ovat esimerkiksi rentoutumisen ja vaihtelun tarve,
iimastolliset syyt, seikkailunhalu ja tyd. Ensisijaiset motiivit maarittavat matkalle 1ahdon
ja matkan tarkoituksen. Toissijaiset motiivit maarittelevat sen, millaiselle matkalle Iahde-
tdan, kenen kanssa lahdetdan ja milla kulkuvalineelld. Sosiaalisia motiivitekijoita ovat

perhe, elamanvaihe seka eri sidosryhmat, joihin matkailija kuuluu. Kulttuurisia tekijoita
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ovat matkailijan tavat ja tottumukset, historia, lainsaadanto, yhteiskuntarakenne seka
elinolosuhteet. Tyéntévoimaa synnyttavat 1ahtdalueen ilmasto-olosuhteet, poliittinen ti-
lanne, kulttuuriset ja sosiaaliset tekijat seka matkailijan henkil6kohtaiset tekijat. (Verhela
2016, 20.)

Kohdealueen vetovoima syntyy samoista elementeistd kuin lahtdalueen tydntévoima.
Vetovoimatekijoitéd ovat esimerkiksi kohdealueen ilmasto, maantieteellinen sijainti seka
kieli ja kulttuuri. Vetovoiman muodostaa kaikki se, mitd kohdealueella tai koko matkako-
kemuksella on tarjottavana matkailijalle. Vetovoima koostuu fyysisistd, kasin kosketelta-
vista asioista, kuten esimerkiksi rakennelmat, rakennukset, hotellit ja luonto. Lisaksi ve-
tovoimaan vaikuttavat abstraktimmat asiat, joita voivat olla matkakohteen turvallisuus,

ilmapiiri ja palvelu. (Verhela 2016, 21.)

Nuoret

Nuorisomatkailu (16—-35-vuotiaat) on kasvavaa toimintaa ja siihen vaikuttavat muun mu-
assa sinkkutalouksien maaran lisaantyminen, nuorten tulojen kasvu ja nuorten kansain-
valiset sosiaaliset verkostot. Nuoret etsivat muita ikaryhmia enemman aktiivisia seikkai-
lumatkoja. Nuorille sukupolville sosiaalinen media ja tietotekniikan hyddyntaminen ovat
osa arkipaivaa. Yhteys toisiin ihmisiin sosiaalisen median kautta on jatkuvaa ja aktiivista.
Erityisesti opiskelijoille on runsaasti mahdollisuuksia lahtea ulkomaille esimerkiksi kieli-
kurssille, vaihto-opiskelemaan tai tydharjoitteluun. Tydeldmassa arvostetaan hyvaa kie-
litaitoa ja kokemuksia ulkomailta, mika toimii myos yhtena nuorten tyontévoimana ulko-
maille. Nuoret tavoittelevat itsenadisyytta, etsivat jannitysta ja haluavat pitda hauskaa ys-

tavien kanssa ulkomailla. (European Travel Commission 2006, 2-3.)

Nuorille ja varsinkin opiskelijoille on matkustaessa tarjolla opiskelu- tai nuorisoalennuk-
sia. Monilla lentoyhti6illa nuori, tavallisesti 25-vuotias tai sitda nuorempi henkild, saa len-
toliput halvemmalla kuin aikuinen. Esimerkiksi Euroopan unioni tarjosi kesalld 2018 nuo-
rille matkarahaa raidematkailuun Euroopassa. Euroopan komissio jakoi ilmaisia matka-
kortteja yhteensa 15000 suomalaiselle nuorelle. Tama on osoitus siita, ettd nuoria kan-
nustetaan matkustamaan ja nuorten matkailua tuetaan rahallisesti. (Siitonen & Hotti
2018.)
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Keski-ikaiset

Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2017 keski-ikaiset eli 35—-64-vuotiaat matkustivat huo-
mattavasti kaikkia ikdryhmia eniten (Tilastokeskus 2018). Keski-ikdisten matkoista osa
on vapaa-ajan matkojen lisaksi tehtavia tydmatkoja. Tyo ja vapaa-aika sekoittuvat ja li-
mittyvat monen arjessa. Tyota voi nykyaan tehda muuallakin kuin tyopaikalla. Etatyo
mahdollistaa tyéajan joustavan sovittamisen vapaa-aikaan ja se onnistuu hyvinkin kau-
kana maailmalla. Perherakenteiden muutokset vaikuttavat myos merkittavasti tulevai-
suuden matkailuun. Perhekoko pienenee ja sen voidaan katsoa vahentdvan perhemat-
kailua. Kuitenkin lapsiperheille raataloidyt palvelut ja matkailuteemat lisaantyvat. Lapsi-
perheet kuluttavat ja matkustavat suhteellisen paljon. Perheen lapsilla on tarked merkitys
myos matkakohteen valinnassa. Tdma asettaa lapsiperheet uuteen asemaan markki-
noilla. (European Travel Comission 2006, 2—-3.) Momondon teettdman tutkimuksen mu-
kaan keski-ikaiset ovat kaikista ikaryhmista se joukko, joka matkustaa mieluiten yksin
ulkomaille. Tutkimuksen mukaan kuitenkin 66 prosenttia suomalaisista matkustaa mie-

luiten kumppanin tai puolisonsa kanssa. (Helander 2014.)

Elakelidiset

Ulkomailla eldkepaividan viettdvien suomalaisten maara on tasaisesti kasvanut jo parin
vuosikymmenen ajan. Tama suuri ikdluokka on historian ensimmainen sukupolvi, joka
on elanyt hyvinvointiyhteiskunnassa. lakkaat inmiset hyotyvat hyvista elakkeista ja heilla
voi olla myds mahdollisuus aloittaa elake etuajassa. (European Travel Commission
2006, 1.) Tilastokeskuksen (2018) tutkimuksen mukaan valmismatkojen suosio kasvaa

ian myota. Suomalaisista elakelaisista 44 prosenttia teki valmismatkan vuonna 2017.

Elakelaisista osa valmentautuu etukateen elakepaividan varten ostamalla esimerkiksi
eldkevakuutuksen ja hankkimalla mokin, kesdasunnon tai niin sanotun kakkoskodin ul-
komailta. Espanja on suomalaiselakelaisten suosikkikohde ja siella talveaan sesonki-
luonteisesti viettda kymmenia tuhansia suomalaiselakelaisia. Suomalaiselakelaisten liik-
kuvuutta ovat lisdnneet elintason ja etenkin elinian odotteen nousu. Ulkomaille muuttoa
ja pitkaaikaista ulkomailla oleskelua ovat lisanneet my0s elintapa- ja asennemuutokset,
silla elakkeelle ovat alkaneet jaada ne ikapolvet, jotka ovat tottuneet matkustelemaan,
ovat Kielitaitoisia ja myds suhteellisen hyvakuntoisia elakkeelle jdadessaan. (Balash,
2011, 9-10.)
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lImasto on yksi elakelaisten tarkeimmista syistd muuttaa talvikaudeksi eteldan. Suomen
kylmaa, kuivaa talvi-ilmastoa ja liukkaita katuja pakenevat mielellaan etenkin astmaati-
kot, iho- tai nivelvaivoja ja liikkuntaelinten sairauksia potevat elakeldiset. Monelle turvalli-
suus on matkustuskohteen valinnassa tarkea kriteeri ja sita luo esimerkiksi kohteessa jo
olemassa oleva suomalaisyhteiso ja suomenkieliset palvelut suomalaiselakelaisten suo-
similla alueilla. My6s sosiaaliturvasopimukset ja Euroopan Unionin sosiaaliturva-asetus
ovat antaneet turvaa ulkomaille muuttajille. Elakelaisten kannalta ehka merkittavin EU:n
tuoma etu on oikeus toisen maan sairausvakuutukseen. Sairausvakuutuksen merkitys
korostuu elakeidssa, koska monilla on jo ulkomaille muuton vaiheessa hoitoa vaativia
vaivoja. (Balash 2011, 16-18.)

2.3 Matkustaminen nykypaivana

Kansainvalinen liikkuvuus on lisdantynyt vuosi vuodelta ja nykyisin satoja miljoonia ihmi-
sia matkailee vuosittain. Matkailun kasvuvauhti ja matkailjamaarat ovat olleet voimak-
kainta Euroopan alueella. Matkailun kasvu tukee seuraavan yhteiskunnan ja ihmisten
elintason kehitysta. Kehitysmaissa matkailuluvut ovat vahaisempia ja kasvavat sita mu-
kaan, kun maan tilanne paranee. Massamatkailu on vahentynyt ja kestavan kehityksen
ominaisuus on lisdantynyt. (Verheld 2016, 5-6.) Kiinnostus eettisesti kestavaan matkai-
luun on alkanut kasvamaan viime vuosina ja nykyisin jo monet matkanjarjestajat ovat
alkaneet sitoutua kestavan kehityksen edistamiseen ja vaativat matkakohteilta vastuulli-

suutta ympariston suhteen (Balash 2011, 33).

Vuonna 2017 Finavian lentoasemien kautta matkusti yhteensa noin 22,7 miljoonaa mat-
kustajaa (Finavia 2018). Tilastokeskuksen (2018) tekeman tutkimuksen mukaan suoma-
laiset tekivat ulkomaille 8,5 miljoonaa vapaa-ajan matkaa ulkomaille vuonna 2017. Ita-,
Lansi- ja Etela-Eurooppa lisdsivat suosiotaan matkakohteina aiemmista vuosista, mutta
Amerikan mantereelle tehtyjen matkojen suosio laski. Tydomatkat ulkomaille ovat vahen-
tyneet vuodesta 2016. Suomalaisten vapaa-ajan suosituimmat matkakohteet vuonna
2017 olivat Viro, Espanja, Ruotsi, Saksa, Venaja, Iso-Britannia, Kreikka, Italia ja Norja.
Viro sailytti ykkdsasemansa suomalaisten suosituimpana vapaa-ajan matkakohteena.
Suomalaisista 91 prosenttia teki ainakin yhden vapaa-ajan matkan vuonna 2017. Tilas-
tokeskuksen tekeméan tutkimuksen mukaan vuonna 2017 naiset matkustivat 8 prosenttia
enemman kuin miehet. Vuoden 2018 ensimmaiselld kolmanneksella 15-84-vuotiaat

suomalaiset tekivat 2,5 miljoonaa vapaa-ajan matkaa ulkomaille. Viro on vuonna 2018
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edelleen suomalaisten matkailun ykkdssuosikki vuodenajasta riippumatta. Vuodesta
2007 vuoteen 2017 ulkomaanmatkailu lisaantyi 77 prosenttia. Lentomatkailu on enna-
tyskasvussa ja vuodelle 2018 on ennustettu yhteensa 21 miljoonaa matkustajaa koko

vuoden aikana.

Vapaa-ajanmatkojen majoitus ja matkaliput varataan paaosin internetissa. Internet on
mahdollistanut omatoimimatkailun ja matkojen varaamisen helppouden. Valmismatkojen
eli pakettimatkojen tekeminen ei ole viela kuitenkaan siirtynyt historiaan. Valmismatkaksi
katsotaan sellainen matka, joka sisaltdd matkat ja majoitukset. Valmismatkojen lisana
voi olla aterioita, paasylippuja, retkid, ohjelmapalveluja tai hoitoja. Vuonna 2017 suoma-
laisista kuluttajista 86 prosenttia varasi majoituksen matkalle internetin kautta ja 93 pro-
senttia varasi lentolippunsa verkossa. Kuluttajista vahemmisté varasi matkansa puheli-
mitse tai matkajarjestdn kivijalkakaupan kautta. Vuonna 2017 ulkomaille tehtiin 1,7 mil-

joonaa valmismatkaa. (Tilastokeskus 2018.)

Erityisesti naisten yksin matkustamisen lisdantyminen oli yksi vuoden 2017 trendeista.
Momondon kansainvalisen tutkimuksen mukaan vuonna 2017 suomalaisista 17 prosent-
tia matkusti mieluiten vanhempiensa ja 28 prosenttia lastensa kanssa. Vuonna 2018 pro-
sentit ovat kasvaneet entisestdan. Kaikenikaiset perheenjasenet matkustavat yhdessa
vahvistaakseen sukulaisuussiteita ja luodakseen uusia yhteisia muistoja. Vuoden 2017
trendi bisneksen ja vapaa-ajan yhdistamisesta on jatkunut vuonna 2018. Nykyaan yha
useammalla tyontekijalla on vapaus siirtya tyomatkasta lomamatkaan muutamalla yli-
maaraiselld paivalla tai viikolla, mistd syysta bisnesmatkaa ja vapaa-aikaa yhdistavien
matkojen trendi vahvistui vuoden 2017 aikana. Toimivien internetyhteyksien yleistymi-
nen ympari maailmaa, etatyopaivien mahdollisuus ja online-viestintatyokalujen kehitty-
minen tukee hyvin tdman tyyppista elamantyylia. Elaminen ja tyoskentely eri puolilla

maailmaa koetaan nykypaivana helpommaksi kuin koskaan aikaisemmin. (Aula 2018.)

Vuonna 2018 on keskitytty yhd enemman siihen, mitd matkustaja voi saada itsestaan irti
matkan aikana. Tasta johtuen yha useampi matkailija valitsee matkakohteen, joka muis-
tuttaa suuria kaupunkeja, mutta joissa on niita vdahemman tungosta ja hinnat edullisem-
pia. Kokonaisia lomia on jo pitkdan suunniteltu ruoan ymparille ja matkakohteet valittu
kulinaaristen ansioiden perusteella. Viime vuosien keskiossa on ollut Instagram-kelpois-
ten aterioiden sydminen ja paikkojen vierailu, mutta nykypaivanad matkustajat etsivat
enemmankin ruokamatkailua, jossa etsitdan alkuperaisia ja paikallisia ruokailukokemuk-
sia. Paikallistoreilla vierailu ja ruokailu yhdessa paikallisten kanssa ovat entista tarkeam-

pia asioita matkailijoille, jotka etsivat uusia matkakokemuksia ja -kohteita. Kestavan
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matkailun tilalle on syntynyt uusi termi "valveutunut matkailu”. Kestavassa matkailussa
keskitytaan matkailijan hiilijalanjalkeen ja paikallistalouteen, kun taas valveutuneessa
matkailussa otetaan naiden tekijdiden lisdksi huomioon myés paikallinen yhteisé ja olo-
suhteet. Matkailijat ovat nykypaivana tietoisempia omasta vaikutuksestaan kohdemaan
talouteen ja paikallisten elamaan. Sen lisaksi, ettd matkailijat ovat pyrkineet viime vuo-
sina tekemaan ymparistoystavallisia retkia, he pyrkivat nykyaan kulutusvalinnoillaan
hyédyntdmaan ja parantamaan myo6s paikallista taloutta ja paikallisia yhteiséja. Tama
nakyy pienten hotellien ja paikallisten kauppojen valintaa suurten ketjuhotellien ja kan-

sainvalisten ostoskeskusten sijasta. (Aula 2018.)

TravelPirates listasi matkailun kymmenen trendid. Vuonna 2018 ne ovat yksinmatkailu,
eri sukupolvien yhdessd matkustaminen, useiden kohteiden vierailu samalla matkalla,
glamping eli luontoelamyksia ja mukavuuksia yhdistava retkeily, omien sukulaisjuurten
etsiminen, kansallispuistoissa vierailut, junamatkojen tekeminen lentomatkojen sijaan,
nettivarausten yleistyminen, seikkailumatkojen lisaantyminen seka viinimatkojen suosio.
(Zitting 2017.)

2.4 Matkustamisen tulevaisuudennakymat

Tulevaisuuden ennustaminen on vaikeaa. Olemassa olevien ilmiiden ja niiden muuttu-
jien perusteella voidaan kuitenkin ennakoida tulevaa pitkallakin tahtaimella. Yeomanin
(2008, 3) mukaan matkailu on tulevaisuudessakin aitoja elamyksia, ei virtuaalisia koke-
muksia. Pitkalla aikavalilla voidaan ennustaa kehityssuuntauksia kuvittelemalla, milta
maailma voisi nayttaa vaestotieteellisten ja teknologisten muutosten seurauksena. Brut-
tokansantuote tulee ennustuksen mukaan nousemaan 129 prosenttia vuoteen 2030
mennessa. Tama edellyttaa kaytannossa sita, etta kuluttajien tulotaso nousee vuosi vuo-
delta. (Yeoman 2008, 4, 21.)

Nopeimmin kasvavia matkakohteita 2000-luvulla ja ennusteiden mukaan myds tulevai-
suudessa ovat Aasia ja Etela-Amerikka. Vuoteen 2030 mennessa matkailjamaaran en-
nustetaan kasvavan 1,8 miljardiin. Nopeinta kasvua odotetaan Aasiaan, erityisesti Kiinan
alueelle. Matkustamisen kasvuvauhti on noin 4 prosenttia vuodessa. Ajan mittaan kes-

kimaaraisen kasvun ennustetaan kuitenkin hidastuvan 2,5 prosenttiin. (Verhela 2016, 5.)
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LonelyPlanet on maailman suurin matkaopaskirjoja ja digitaalisia matkailusisaltoja julkai-
seva yritys. LonelyPlanet (Isalska 2014) on listannut tulevaisuuden matkailutrendeja

seuraavasti:

o matkoista tulee osa tavallista eldamaa; ne eivat ole enaa erityistapahtumia

e matkailijat ottavat enemman osaa maailman tapahtumiin ja muihin juhliin

e lennoista tulee mielikuvituksellisempia ja lentoyhtiot parantavat matkailijoiden
lentokokemuksia

o lentokentat kehittyvat entisestaan, silla niissa on jatkuvasti enemman vapaa-ajan
aktiviteetteja tarjolla

e kokemushotellit lisdantyvat; kysynta kasvaa sellaisia hotelleja kohtaan, jotka tar-
joavat jotakin ylimaaraista hupia

e Kkestava kehitys ja vihrea matkailu jatkaa kasvuaan

o matkasuunnittelu tehddan kannykalld; yha useammat lentoyhtiét tarjoavat pape-
rittomia matkoja ja alypuhelimilla suunnitellaan jatkossa yhda enemman itselle
raataloityjd matkoja

e arjen pakomatkat tulevat yha arvostetummiksi; syrjaiset hotellit, joissa ei ole in-
ternetyhteytta, tulevat yha suositummiksi

e matkailijat haluavat 16ytaa salaisia ja paikallisten suosimia paikkoja seka

e virtuaalimatkailu lisdantyy.

TULEVA eli Tulevaisuuden matkailijat -projektin ennusteiden mukaan vuoteen 2030
mennessa matkailun kilpailu kiristyy huomattavasti. Matkailun lisdantyessa ja kasvaessa
tulevaisuudessa on enemman kokeneita ja vaativia matkailijoita, jotka haluavat rahoil-
leen vastinetta. Tulevaisuudessa matkailijat ostavat yksil6llisesti raataldityja palveluja,
jotka heijastavat heidan persoonaa ja identiteettia enemman kuin nykyisin. Matkailijat
haluavat merkityksellisia, tarkoituksellisia, syvia ja aitoja kokemuksia, kehittaa itsedan ja
saavuttaa uusia ja erilaisia asioita matkaillessaan. Tulevaisuudessa tyon ja vapaa-ajan
rajat ovat nykyistd enemman hailyvia. Mielikuvat matkailun palveluista ja tuotteista teh-
daan paaosin tulevaisuudessa sosiaalisen median sisaltdjen perusteella. Kasvavia mat-
kailutyyleja ovat vapaaehtoismatkailu, hidas matkailu (slow tourism), sapattimatkat,
luova matkailu, eettinen ja vastuullinen matkailu, LOHAS-matkailu (lifestyle of health and
sustainability) ja 1ahimatkailu. Hyvinvointi- ja terveysmatkailun kysynta lisdantyy vaestdn
ikdantyessa. (Puhakka 2011, 4-9.)
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lakkaat ihmiset kayttavat tulevaisuudessa eniten rahaa terveystuotteisiin ja -palveluihin,
mika tekee matkailusta ja terveydesta maailman suurimmat teollisuuden alat. Elakelais-
ten merkitys kasvaa tulevaisuudessa, silla vuonna 2030 maailmassa on vahemman lap-
sia perhekokojen pienentyessa, ja iakkaat inmiset haluavat tuhlata rahaa ja aikaa enem-
man lasten ja lastenlasten kanssa matkustamiseen. My6s sinkkunaisten matkailun kat-
sotaan kasvavan vuoteen 2030 mennessa, ja heista tulee merkittdva matkailuryhma.
Vuoteen 2030 mennessd matkailijoiden matkakohteen valintaan vaikuttaa merkittavasti
ymparisto ja ilmastonmuutos. Tulevaisuudessa matkailija joutuu pohtimaan esimerkiksi
talvilomakohteen valintaa. Mita olisikaan Ranskan Alpit ilman lunta ja laskettelumahdol-
lisuuksia? (Yeoman 2008, 6-9.) lakkaiden ihmisten kiinnostus terveyteen ajaa etenkin
terveysmatkailun ja kylpylapalvelujen kysyntada tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa idk-
kaat inmiset ovat nykyista kiinnostuneempia kulttuurimatkailusta ja matkapalvelupake-

teista, jotka on raataloity erityisesti heille. (European Travel Commission 2006, 2-3.)

Vuoteen 2050 mennessa etenkin matkustusvalineet kehittyvat. Lentokoneiden valmis-
taja Airbus ennusti, ettd sen valmistamat lentokoneet nayttavat tulevaisuudessa sci-fi
elokuvien tapaisilta aluksilta esimerkiksi panoraamaikkunoidensa ja hulppeiden matkus-
tusmukavuuksien vuoksi. Myos liikennevalineiden nopeus kehittyy ja tulevaisuudessa
myos avaruusmatkailu voi olla mahdollista. Teleportingista voi hyvin tulla tavallinen ilmi6
jo vuoteen 2080 mennessa. Seuraavalle vuosisadalle on kaavailtu jattildisen kokoisia
ilma-aluksia, jotka kuljettavat suuriakin matkustajaryhmia. Hotellihuoneista on ennustettu
tulevan alykkaita, automatisoituja ja yksildllisia. ldea "nollakulutus” -matkustamisesta on
keskipisteessa, jolloin matkustusvalineet eivat jattaisi mitaan jalkia ymparistéon. (Amey
2015.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etta globalisaatio, tietotekniikan kehittyminen, tiedon li-
saantyminen, markkinoiden laajeneminen, matkailun mahdollisuuksien lisddntyminen,
kulttuurien valisten kohtaamisten ja taloudellisten olojen muutokset ovat vaikuttavia teki-
jOita tulevaisuuden matkailussa. Tulevaisuudennakymalistausten perusteella nakyvim-
pia tulevaisuuden matkailun trendeja ovat elamysten ja seikkailun etsiminen, kulttuurien
valiset kohtaamiset, ekologisen matkailun kasvu, hyvinvointi- ja terveysmatkailun lisdan-
tyminen seka nopean matkailjamaaran kasvu etenkin Aasissa. Nama tulevaisuudenna-
kymat ovat jo nyt ainakin osittain nahtavissa, mutta tulevaisuudessa nama trendit ovat

todennakoisesti viela vahvemmin nakyvilla.
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3 PALVELU VAKUUTUSALALLA

3.1 Palvelun maaritelma ja palvelun laatu vakuutusalalla

Vakuutusalalla asiakkaalle myydaan palvelua ja sen kautta turvaa vahinkojen varalle.
Vakuutukset eivat ole aineellisia tuotteita vaan palveluita, joilla luvataan pitdd asiak-
kaasta huolta, jos hanelle itselleen tai hanen omaisuudelleen tapahtuu jotain. Vakuutus-
palveluita myytaessa palvelulla on suuri merkitys asiakkaan ostopaatdkseen. Asiakkai-
den tarpeet ja toiveet ovat erilaisia. Vakuutuspalveluissa erityisesti henkildasiakkaiden

ja yritysasiakkaiden tarpeet ovat hyvinkin erilaisia. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 53.)

Rissanen (2005, 18) maarittelee palvelun seuraavasti: "Palvelu on vuorovaikutus, teko,
tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mah-
dollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, ela-
myksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materian sdasténa ja niin

edelleen.”
Grénroosin (2000, 53) mukaan palvelun nelja peruspiirretta ovat:

e palvelut ovat enemman tai vihemman aineettomia
e palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita
e palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin joissain maarin samanaikaisesti ja

e asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.

Palvelu on asiakkaalle tuotettava ainutkertainen prosessi, joka koostuu toiminnoista tai
joukosta toimintoja. Palvelun laatu jaetaan usein asiakkaan odottamaan palvelun laatuun
ja koettuun palvelun laatuun. Odotetusta palvelun laadusta sekd koetusta palvelun laa-
dusta syntyy asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu. Palvelun laatua voidaan pitaa
yhtena yrityksen menestykseen johtavista avaintekijoista, ja se voi tuottaa yritykselle
huomattavaa kilpailuetua. (Grénroos 2009, 79, 104-105.) Palvelun laatua voidaan mi-
tata myos eri ulottuvuuksien avulla. Naita ulottuvuuksia ovat patevyys, ammattitaito, luo-
tettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, palve-
luvaste, viestinta, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen seka palveluym-
paristd. (Rissanen 2005, 215-216.)
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Vakuutusyhtididen tarjoamat palvelut luetaan finanssipalveluiksi. Euroopan unionin di-
rektiivi, joka koskee rahoituspalveluja, on otettu Suomen kuluttajalainsaadantéon
vuonna 2005. Euroopan unioni maarittelee finanssipalvelut pankki-, luotto- ja vakuutus-
palveluiksi. Edellytyksena finanssipalveluiden toimivuudelle on se, ettéd asiakas osallis-
tuu palvelun tuottamiseen tuomalla esiin taustatietonsa, toiveensa, ongelmansa ja eten-
kin omat palveluun liittyvat tarpeensa. Samat palvelut eivat voi tyydyttaa kaikkien asiak-
kaiden tarpeita ja toiveita. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 14, 53.)

Finanssipalveluilla on kaksi elementtia. Ensimmainen on se, mita arvoa ja hyotya asia-
kas saa ostamalla finanssipalvelun. Toinen elementti on asiakaspalvelu, joka liittyy pal-
velun hankkimiseen ja kayttoon. Asiakaspalvelu voidaan jakaa henkilokohtaiseen palve-
luun ja automatisoituun palveluun, joka on jarjestelmien tuottamaa palvelua. Palvelujen
yleisid ominaispiirteitd ovat muun muassa aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen sa-
manaikaisuus, varastoimattomuus, heterogeenisyys ja omistusoikeuden siirtyméatto-
myys. Finanssipalveluissa palvelu ei ole konkreettinen tavara ja sen vuoksi vakuutusta
pidetdankin yhtend kaikkein aineettomimpana palveluna. Vakuutus aineellistuu vakuu-
tuskirjana ja vakuutustapahtumien yhteydessa korvauksena. (Ylikoski & Jarvinen 2012,
16-17.)

Palvelun erityisilla ominaisuuksilla voidaan luoda huomattava kilpailuetu muihin samaa
palvelua tuottaviin yrityksiin. Tuote- ja palveluominaisuuksia on helppo kopioida ja sen
vuoksi uusia erityisia ja poikkeavia ominaisuuksia yrityksen on keksittava jatkuvasti. (Pa-
rantainen 2007, 72.)

3.2 Palvelutuote vakuutusalalla

Palvelu muodostuu kerroksista. Palvelutuotteen kerrokset rakentuvat ydinpalvelusta
seka lisa- ja tukipalveluista. Ydinpalvelu on paaasiallinen syy, jonka vuoksi yritys on pe-
rustettu. Lisapalvelulla tarkoitetaan useimmiten palvelua, joka on valttamaton osa ydin-
palvelua. Tukipalveluilla voidaan saavuttaa kilpailuetua muihin samankaltaisten palvelui-
den tarjoajiin. Tuotekerrokset muodostavat tuotekuvan, jonka perusteella kuluttajat valit-
sevat mista tuotteensa ostavat. Vakuutusalalla ydinpalvelutuotteita ovat yksittaiset va-
kuutukset, kuten esimerkiksi henkilovakuutukset, likennevakuutukset ja kotivakuutukset.
Vakuutusalan ydinpalvelu koostuu muun muassa vakuutuksien myontamisehdoista, voi-
massaoloehdoista, vakuutusehdoista ja erillisistd sopimuksista, kuten vakuutusmaarista

ja enimmaiskorvausmaarista. Lisdpalveluita ovat palvelun saavutettavuus, kaytos
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sujuvuus ja toiminnallinen laatu. Niitd ovat esimerkiksi konttoripalvelu, verkkopalvelu, pu-
helinpalvelu ja chat-palvelu. Lisdpalveluihin kuuluvat myds palveluun liittyvat tavarat ja
materiaalit, mika voi olla esimerkiksi matkavakuutuskortti. Tukipalveluita ovat muun mu-
assa mahdollinen korvausneuvonta, hatapuhelinpaivystys, palvelun raataldinti ja asia-

kasalennukset. (Bergstrom & Leppanen 2015, 179-180.)

Palvelujen rakennetta voidaan kuvata myds palvelukukka -kuviona (kuvio 1). Ydinpalvelu
on kukan keskus ja lisapalveluita kuvastavat siihen kiinnittyneet teralehdet. Kukan
ideana on abstraktin tuotteen ja lisdpalveluiden konkreettinen havainnollistaminen. Ydin-
palveluksi kutsutaan sitd palvelua, joka ratkaisee asiakkaan ongelman tai on vastaus
hanen tarpeeseensa. Yleisesti lisdpalvelut ryhmitellddn kahdeksaksi terdlehdeksi palve-
lukukan osana. Palvelukukassa voi olla enemman tai vahemman teralehtia ja niita voi-
daan muokata palveluiden muuttuessa. Neljaa teralehdista nimitetdan mahdollistaviksi
lisépalveluiksi ja toista neljaa taydentaviksi lisdpalveluiksi. Osa lisédpalveluista voi tuntua
asiakkaan nakokulmasta turhilta ja rutiininomaisilta, kuten esimerkiksi laskutus ja mak-
saminen. Osa lisapalveluista on ehdottomia ja osalla tuotetaan asiakkaalle lisdarvoa.
Lisapalveluita voi olla ndiden lisaksi useampia. Palvelun arvo maaraytyy asiakkaalle ko-
konaisuuden mukaan ja yksi osa voi olla asiakkaalle tdysin arvoton ilman muita osia.
(Ylikoski & Jarvinen 2012, 88-90.)
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Kuvio 1. Palvelukukka (Ylikoski & Jarvinen 2012, 89).

Vakuutusyhtiét kilpailevat ydinpalveluilla ja usein yhti6illa on tarjolla useampia eri ydin-
palveluita. Menestydkseen vakuutusyhtion on tarjottava kattavasti eri palveluita. Vakuu-
tusyhtion palvelukukassa ydin on matkavakuutus ja kukan terdlehdet muodostuvat va-
kuutuksen lispalveluista ja -turvista. Ydinpalvelu ja lisdpalvelut muodostavat kokonai-
suuden, jonka asiakas ostaa. Palvelukukan ideana on tarjota asiakkaalle kokonaisuus,
josta on hanelle lisdarvoa ja hydtya. Lisapalveluiden valiset rajat voivat olla hailyvia.
Tama tarkoittaa sita, etta voi olla vaikeaa sanoa milloin yksi lisapalvelu alkaa ja milloin
toinen loppuu. Yksi lisdpalvelu voi olla my&s turha ilman muita lisdpalveluita. Lisdpalvelut
kuuluvat vakuutusalalla 1ahes aina palvelun kokonaisuuteen. Mahdolliset lisdpalvelut
ovat informaatio, riskikartoitus, sopimuksen tekeminen seka laskutus ja maksaminen.
Taydentavat lisapalvelut ovat huolenpito, turvallisuus, asiakasneuvonta ja muut ylimaa-
raiset palvelut. Erilaisilla palveluilla ja niiden ominaisuuksilla tuotteet voidaan tehda ha-
luttaviksi ja palvelun kayttaminen miellyttavaksi. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 88—90.)
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3.3 Asiakaslahtoinen palvelun tuotekehitys

Tuotekehityksella tarkoitetaan yrityksen tai muun palveluntuottajan maaratietoista toi-
mintaa uusien palveluiden kehittdmiseksi tai jo olemassa olevien palveluiden oleellista
parantamista. Tuotekehitysta tarvitaan, jotta yritys pysyy mukana markkinoiden kilpai-
lussa. Palveluntuottajan nykyiset tuotteet voivat vanheta kilpailun muuttuessa ja kilpailu-
tilanne voi vaatia valikoiman taydentamista. Myos lainsaadannon muutokset voivat mer-
kita palvelutuotteen kehityspakkoa. Yritykselle on tarkeda pysya muutoksissa mukana ja

kehittaa tuotteita sen mukaan. (Rissanen 2005, 199.)

Vakuutus on muutakin kuin pelkka sopimus ennalta arvaamattomia vahinkoja varten. Se
kattaa myds palvelun seka vakuutusta ostettaessa, ettd vahingon sattuessa. Vakuutuk-
sia hankkiessaan asiakas joutuu pohtimaan palvelusta saatavaa arvoa. Millaista hydtya
han saa, millaisia palveluprosesseja yritykselld on ja minkalainen maine yrityksilla on.
Tuotteen arvoon vaikuttavat myos palvelun hankintaan kuluva aika seka jokaisen asiak-
kaan yksilollinen ajatus siita, mita arvo on. Asiakkaalla on pelkkia arvo-odotuksia valites-
saan palvelua. Matkavakuutusta ostaessaan asiakkaalla on tarve turvata itsensa ja mat-
katavarat matkan ajaksi mahdollisen vahingon varalta. Tuotteen hyoétyjen ja hinnan ver-
tailulla asiakas pyrkii selvittdmaan palvelun arvon. Palvelua kayttdessdan han saa koke-
muksen palvelun arvosta ja muodostaa sen pohjalta nakemyksen palvelun hyodyista.
(Ylikoski & Jarvinen 2012, 24-25.)

Palvelu vakuutetun ja vakuutusyhtion valilld voi tapahtua konttorissa, puhelimessa tai
verkossa. Asiakassuhde asiakkaan ja vakuutuksen tarjoajan valilla voi kestaa jopa kym-
menid vuosia. Vakuutusalan palveluilla on erityisominaisuuksia, joilla ne erottautuvat
muista palvelutuotteista. Vakuutuspalveluista voidaan erotella kaksi osaa, joita tulee ka-
sitella erikseen: asiakkaan vakuutuspalveluiden ostosta saatu arvo seka asiakaspalvelu,
jonka asiakas kokee palvelun hankinnassa ja kaytdssa. Palvelu on kokonaisvaltaista
huolenpitoa asiakkaasta, seka yksittdisessa asiakaspalvelutilanteessa etta asiakassuh-
teen hoitamisessa. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 15-17.)

Vakuutusalalla on kova kilpailu asiakkaista. Monet vakuutusyhtiot kehittavat vakuutus-
tuotteitaan jatkuvasti ja kampanjoivat niita saadakseen uusia asiakkaita. Perinteinen us-
kollisuus yhteen yhtidon on haviamassa kovan kilpailun myo6ta, silla asiakkaat haluavat
laadukkaita tarpeitaan vastaavia palveluita mahdollisimman edullisesti. Kilpailutilanteen

vuoksi kuluttajat ovat oppineet vertailemaan vakuutusyhtiéitd ja niiden tarjoamia
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palveluja. Asiakkaan ymmartdminen auttaa I16ytdmaan uusia kaupallistamisen mahdolli-
suuksia. (Miettinen 2011, 18.)

3.3.1 Asiakasymmarrys vakuutusalalla

Perinteisesti vakuutusalan asiakkaat on segmentoitu henkildasiakkaisiin, yritysasiakkai-
siin ja yhteisdasiakkaisiin. Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan vain henkildasiakkaiden
tarpeita. Segmentoinnin avulla voidaan 16ytda asiakasryhmia, joiden tarpeet ja toiveet
eivat tayty yrityksen nykyiselld palveluntarjonnalla. Vakuutusyhtién henkildasiakkaan
kayttaytymiseen vaikuttavat hanen ikansa, ammattinsa, koulutuksensa, tulonsa, elama-
tyylinsa, perhesuhteensa, persoonallisuutensa ja asenteensa. (Ylikoski & Jarvinen 2012,
37,54.)

Palveluissa on keskeista asiakkaan kokemus palvelusta. Taméa asiakaskokemus kattaa
koko yrityksen tarjoaman: mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun
laadun, palveluominaisuudet, kaytdon helppouden ja luotettavuuden. Asiakaskokemus
voidaan jakaa kolmeen tasoon, jotka ovat toiminta, tunteet ja merkitykset. Toiminnan
taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, pal-
velun hahmotettavuutta, saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja monipuoli-
suutta. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia valittomia tuntemuksia ja henkilokoh-
taisia kokemuksia eli kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, innosta-
vuutta, tunnelmaa, tyylia ja kykya koskettaa aisteja. Merkitystaso on ylin asiakaskoke-
muksen taso. Se tarkoittaa esimerkiksi kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulot-
tuvuuksia, unelmia ja lupauksia. (Tuulaniemi 2011, 74.) Grénroosin (2009, 121) mukaan

asiakkaan kokema hyva palvelun laatu johtaa lahes aina asiakkaan tyytyvaisyyteen.

Asiakkaan nakokulmasta vakuutukset ovat monimutkaisia palveluja. Vakuutusten arvi-
ointiin sisaltyy monia eri tekijoita. Asiakkaan pitaa pohtia millaiset vakuutusturvat, vakuu-
tusehdot ja omavastuut olisivat omalla kohdallaan tarkoituksenmukaisia ja tarpeellisia.
Vakuutuspalveluiden aineettomuuden vuoksi niihin siséltyy vain vahan fyysisia ja aistein
havaittavia tekijoita, minka vuoksi palvelujen vertailu valintatilanteessa voi tuottaa asiak-
kaalle ongelmia. Asiakas pystyy arvioimaan vakuutuspalveluita vasta kayttokokemuksen
jalkeen. (Ylikoski & Jarvinen 2006, 30.)
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Vakuutuspalveluissa asiakas arvostaa kaytdn helppoutta, luotettavuutta ja palvelun asi-
antuntemusta. Asiakkaan saama hyoty vakuutuspalveluissa on usean eri osatekijan yh-
teisvaikutus. Palvelun myo6ta asiakkaalla on kaytdssa kaikki palvelusta saatavat hyodyt.
Asiakkaasta riippuen osa hyodyistéd on merkittdvampia kuin toiset. (Ylikoski & Jarvinen
2012, 26-27.) Osa asiakkaista arvostaa tadsmalleen heille raataloityja palveluja. Sopi-
vasti moduuleista koottu palvelu voi tuntua asiakkaasta hyvin yksilolliselta ja raata-
I0idylta. Asiakkaan tarpeisiin yksilOllisesti raataloity palvelu ei lopulta ole aina kovin asia-
kaslahtéinen ratkaisu. Taman vuoksi formaattiin perustuvia palveluita on helpompi
myyda ja markkinoida valtaosalle asiakkaista. Tama tarkoittaa myos raataloityjen ratkai-

sujen syrjaytymista. (Parantainen 2007, 120-121.)

Osa asiakkaista kokee vakuutuspalveluiden hoitamisen mielenkiintoisena ja merkitta-
vana asiana, kun taas osa voi kokea vakuutuspalveluiden hoitamisen valttamattdmana
ja vdhemman kiinnostavana tehtdvana. Koska vakuutus maksetaan paasaantodisesti
aina etukateen, ei asiakas voi havaita ostohetkelld vakuutuksen tuomaa turvaa ja etua.
Vakuutus on tdman vuoksi melko vahan mielihyvaa tuottava hyodyke. Lisaksi vakuutuk-
sen laajuuden ja vakuutusehtojen ymmartaminen on kuluttajien kesken koettu hanka-
laksi, silla vakuutusten soveltamis- ja korvauskaytannot konkretisoituvat vasta sitten, kun

vakuutuspalvelua joudutaan kayttamaan. (Ylikoski & Jarvinen 2006, 31.)

Yksittaisten tavaroiden tai palveluiden merkitys vahenee tulevaisuudessa. Ihmiset etsi-
vat elamaansa helpottavia ratkaisua, ei niinkédan enaa tavaroita tai palveluita. Yritysten
on entista enemman tarjottava kokonaisratkaisuja ihmisten tarpeisiin. Nama kokonais-
ratkaisut sisaltavat palveluita ja tavaroita asiakkaan kulloisenkin tarpeen mukaan. Asia-
kasymmarrysta hyodyntamalla yritykset voivat parantaa nykyisia palveluitaan ja kehittaa
uusia palvelukonsepteja, joilla ne voivat erottua muista palveluntarjoajista. Yrityksen tay-
tyy huomioida asiakkaiden tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat ja arvot. (Tuulaniemi
2011, 18, 72.)

3.3.2 Vakuutuspalvelun tuotteistaminen ja raataldinti

Tuotteistaminen liittyy palvelun sisalléon konkretisoimiseen. Oleellista tuotteistamisessa
on, ettd palvelun sisadltdé maaritelldan niin, ettd asiakas tietdd, mita palvelutuotteeseen
sisaltyy eli mistd han maksaa ja mita han ostaessaan saa. (Rope 2005, 215.) Palvelun

asiakaslahtoisella erilaistamisella ja raataloinnilla yritys voi tarjota asiakkaalleen taman
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tarpeita vastaavan korkean tyytyvaisyysasteen seka itselleen hyvan kannattavuuden ja

kilpailueron markkinoilla (Rissanen 2005, 116).

Tuotteistamisen avulla palvelu pyritdan vakioimaan, niin ettei palvelua tarvitse tuottaa
raataldityna jokaiselle asiakkaalle. Vakioinnilla pyritddn vahentdmaan raataloinnin tar-
vetta. Palvelun vakioimisessa on kyse siitd, ettd palvelu tai palveluprosessin osia kehi-
tetddn monistettavaksi tai toistettavaksi. Vakiointi parantaa palvelutuotannon tehok-
kuutta, kannattavuutta ja tasalaatuisuutta, koska vakioituja osia voidaan toistaa lahes
kaikille asiakkaille samalla tavalla. Vakioinnilla palveluun voi rakentaa joustavuutta jaka-
malla sen itsendisiin moduuleihin, joista asiakas voi koota haluamansa paketin. R4ata-
I8intia toteutetaan muun muassa silloin, kun asiakkaan tarpeet ovat heterogeenisia eli

epayhtenaisia. (Jaakkola ym. 2009, 19.)

Palveluiden raataldinti ei poista palvelun tuotteistamisen mahdollisuutta. Tuotteistamisen
avulla voidaan pyrkia eroon toistuvista, samankaltaisista tyovaiheista ja raataloinnille jaa
taten enemman tilaa. Tuotteistaminen mahdollistaa halvan ja nopean tavan asia-
kaslahtoisen palvelun tuottamiselle. Tuotteistaminen nakyy vakuutuspalveluiden koh-
dalla usein tydmenetelmien ja prosessien kehittdmisena, vaikka sisaltd palvelulle luotai-
siinkin tapauskohtaisesti. Tuotteistaminen auttaa palvelun suunnittelussa ja nain raata-
I6ityjen osien tydosuudelle jaa enemman aikaa. Asiakkaan ostaessa tuotetta han hankkii
mielikuvissaan juuri itselleen raatalditya palvelua. Todellisuudessa yritys pyrkii luomaan
mahdollisimman vakioidun tuotteen, jonka paalle litetdan raataldity osuus. Nopealla ja
edullisella palvelulla pystytddn minimoimaan asiakkaan erikoistarvetta vaativa palvelu.
(Sipila 1995, 69-70.)

3.4 Toimeksiantaja palveluntarjoajana

Sisélté on salattu julkisesta opinndytetydsta.

3.5 Vakuuttaminen ja riskit

Vakuutus on vakuutuksenantajan eli vakuutusyhtion ja vakuutuksenottajan eli yksityis-
henkilon, yrityksen tai organisaation valinen juridinen sopimus. Vakuutusyhtio sitoutuu
talldin maksamaan korvauksen vakuutuksenottajalle, tdman maarddmalle edunsaajalle

tai vahingon karsineelle suoritettua vakuutusmaksua vastaan. Vakuutus on juridinen
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sopimussuhde, jonka todisteena on vakuutuskirja. Vakuutukset koskevat sellaisia sattu-
manvaraisia tapahtumia, joiden sattumista ei voi ennalta aavistaa ja joihin usein liittyy
yllatyksellisyys. Vakuutuksen ominaispiirteita ovat vakuutusmaksu, sattumanvaraisuus
ja korvaus. Vakuutus kasittaa koko siihen liittyvan asiakassuhteen, jonka kesto voi olla

useita kymmenia vuosia. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 14-15.)

Santanen, Laitinen ja Kekale (2002, 41) ovat maaritelleen riskin seuraavalla tavalla: "Ris-
killa tarkoitetaan vaaraa, yllattavaa tapahtumaa, joka kielteisella tavalla estaa realisoitu-
essaan kokonaan tai valiaikaisesti jonkun paatetyn tavoitteen toteutumisen. Riskin ma-
temaattinen suuruus perustuu riskin todennakadisyyteen ja laajuuteen, joiden yhteisvai-

kutus ratkaisee kaytettavissa olevien hallintakeinojen valinnan.”

Riskin toteutuminen tai toteutumatta jadminen on aina sattumanvaraista. Yksityishenkilo
ei voi vaikuttaa riskin toteutumiseen. Vakuutuksen idea on se, etta tietyn riskin alaiset
ihmiset sopivat kantavansa yhdessa vastuun riskista. Vakuutukset ovat ennalta tehtyja
sopimuksia. Suuressa ryhmassa riski tasaantuu, eika kukaan yksittainen henkilé vaa-
ranna kohtuuttomasti omaa toimeentuloaan riskin sattuessa. Sopimuksesta I16ytyvat ris-
kinsiirron ehdot, hinta ja mahdollinen korvaussumma. Vakuutusyhtididen liiketoiminta on
keratad vakuutusmaksuja vakuutuskohteista ja maksaa korvausta mahdollisen riskin eli

vahinkotapahtuman toteutuessa. (Rantala & Pentikainen 2009, 57-63.)

Yksityishenkiloon kohdistuvat riskit voidaan jakaa kolmeen ryhmaan. Niitd ovat omaisuu-
teen kohdistuvat, henkilGihin kohdistuvat ja muut riskit. Omaisuuteen kohdistuvat riskit
ovat esimerkiksi rahalliseen vaurauteen liittyvia, henkildihin kohdistuvat riskit terveyteen

liittyvid ja muut ymparistdon liittyvia riskeja. (Rantala & Pentikdinen 2009, 53-55.)

3.5.1 Matkavakuutus

Mita matkavakuutus on téana paivana? Matkavakuutus on yhdistelmavakuutus, joka paa-
saantoisesti sisaltaa matkustajavakuutuksen, matkatavaravakuutuksen, matkavastuu-
vakuutuksen ja matkaoikeusturvavakuutuksen (kuvio 2). Kaksi jalkimmaista vakuutusta

on rajattu taman opinnaytetyon ulkopuolelle.
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Matkavakuutus

Matkavastuu- Matkaoikeusturva-
vakuutus vakuutus

Matkatavaravakuutus

Matkan
Matkasairaus ja peruuntuminen,
matkatapaturma keskeytyminen ja
myohastyminen

Kuvio 2. Matkavakuutuksen rakenne.

Monet eri tahot tarjoavat matkavakuutuksia. Vakuutusyhtid voi tarjota matkavakuutusta
itsendisena tuotteena tai lisdvakuutuksena esimerkiksi kotivakuutukseen. Ammattiliitot
tarjoavat jasenilleen erilaisia vapaa-ajan vakuutusturvia, joihin voi sisaltya matkavakuu-
tus. Matkajarjestot puolestaan tarjoavat yhteistybkumppaneidensa valityksella matkava-
kuutuksia. (Salo 2017, 3.)

Matkavakuutus on erittdin tarkea turva ulkomailla olijoille, silla matkailu muuttuu nykyista
enemman omatoimiseksi. Matkustaja on vastuussa itsestdan matkan aikana. Sen vuoksi
yksityishenkilon kannattaa aina hankkia matkavakuutus ulkomailla oleskelun ajaksi tur-
vaamaan odottamattomien ja ennalta-arvaamattomien tapahtumien vuoksi aiheutuneita
kuluja. (Balash 2011, 66—68.)

Matkustajavakuutuksesta korvataan erilaisia vakuutusehdoissa ennalta maariteltyja va-
hinkotapahtumia. Vakuutuksesta korvataan vakuutetulle matkalla sattunut tapaturma ja
matkan aikana alkanut sairaus vakuutusehtojen mukaisesti. Matkustajavakuutuksen kor-
vauksen piiriin kuuluu lisdksi matkan peruuntuminen, matkalta mydhastyminen seka
matkan keskeytyminen. (Lappi 2011, 1.) Matkustajavakuutus on henkilévakuutus ja mat-
katavaravakuutus on vahinkovakuutus, joka kohdistuu vakuutetun matkatavaroihin.
Kummatkin vakuutukset voi ottaa myds erikseen palvelun tarjoajasta riippuen. (Balash
2011, 66-68.)
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Matkavakuutuksella haetaan turvaa matkalla aiheutuvia erityistilanteita varten. Matkus-
taessa katsotaan olevan tavallista suurempi riski tapaturman tai sairastumisen aiheutu-
miselle. Vakuutus on tarkead turva esimerkiksi turistisairauksien vuoksi. Sairastuessa
matkalla ollaan suomalaisen terveydenhoitojarjestelman ulkopuolella, mika voi lisata hoi-
tokuluja. Matkavakuutus on voimassa paasaantdisesti ainoastaan ulkomaanmatkoilla.
Taman lisaksi on olemassa vakuutuksia, jotka ovat voimassa kotimaanmatkoilla. Ulko-
maanmatkalla tarkoitetaan matkaa, joka suuntautuu Suomen rajojen ulkopuolelle.
Useimpien vakuutusyhtididen vakuutusehtojen mukaan kotimaanmatkalla tarkoitetaan
matkaa, jonka maaranpaa on vahintaan 50 kilometrin etdisyydessa vakuutetun asun-
nosta, tydpaikasta, opiskelupaikasta ja vapaa-ajan asunnosta. Vakuutus ei paasaantoi-
sesti ole kuitenkaan voimassa edella mainittujen kohteiden valisilla matkoilla. Kaikissa
korvattavissa vahinkotapahtumissa edellytyksena on, ettd vakuutusturva on voimassa
tapahtumahetkelld ja kulujen syntyhetkella. Korvattavuuden ehtona on, etta kulut eivat

tule korvattavaksi jonkin lain perusteella. (Jokela ym. 2013, 193—-194.)

Matkavakuutuksia voi ottaa maaraaikaisena tiettya matkaa varten tai jatkuvana vuosiva-
kuutuksena. Jatkuva vakuutus on voimassa ympari vuoden matkoilla. Tyypillinen jatkuva
matkavakuutus on voimassa matkalla, joka ei yht3jaksoisesti kesta yli 45 vuorokautta.
Talloin matkalle l1ahdosta ei tarvitse erikseen ilmoittaa vakuutusyhtidlle. 45 vuorokauden
rajoituksella pyritddn sulkemaan pois ulkomailla asuminen. Vakuutussopimukseen voi-
daan tehda erilaisia vakuutusturvan laajennuksia, eli se voidaan esimerkiksi voimaan
kilpaurheilussa tai vaikka pidentda vakuutuksen voimassaoloa yli 45 vuorokauden mit-
taisille matkoille. (Fine 2018.)

Suomesta ostettu matkavakuutus on paasaantodisesti voimassa silla edellytyksella, etta
henkild kuuluu Suomen sosiaaliturvan piiriin. Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvalla
henkilolla on oikeus saada laaketieteellisesti valttamatonta hoitoa myos ulkomailla. Hoi-
don laatu riippuu merkittavasti oleskelumaan lainsdadanndsta ja hoitokaytanndsta. (Kela
2017.) Eurooppalainen sairaanhoitokortti (European Health Insurance Card) oikeuttaa
Euroopan unionin, Euroopan talousalueen maissa seka Sveitsissa vain valttamattdmaan
hoitoon akuutissa tilanteessa, eika sen turvin voi hakeutua saamaan hoitoa toiseen maa-
han (Balash 2011, 60-61). Kortti on ilmainen ja silla saa jarjestelmaan kuuluvista maista
samanhintaista ja -tasoista hoitoa kuin kyseisen maan kansalaiset. Hoidot ja hinnat voi-
vat vaihdella eri maiden valilla suuresti. Kortti ei vastaa matkustajavakuutusta, mutta on
hyva apu matkalla sattuvan vahingon varalle. Suomella on joidenkin maiden kanssa so-

siaali- ja sairaanhoitoturvasopimuksia, jotka voivat helpottaa hoitoa. (Lappi 2011, 8.)
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Matkasairaus ja matkatapaturma

Matkasairaus on laakarinhoitoa vaatinut sairaus, josta on ilmennyt selvia oireita vasta
matkan aikana tai jonka laaketieteellisen kokemuksen mukaan on katsottava saaneen
alkunsa vasta matkan aikana. Tyypillisid matkasairauksia ovat tartuntataudit, hengitys-
tietulehdukset, turistiripuli ja ruokamyrkytykset. Matkasairaudeksi voidaan lisdksi katsoa
olemassa olevan sairauden akillinen paheneminen, mikali muutos ei ole ollut yleisen
|aaketieteellisen kasityksen mukaan odotettavissa. Ennen matkan alkua tiedossa olevia
sairauksia ovat esimerkiksi sydaninfarkti, aivoverenkierron hairi6t, laskimotukokset ja -
tulehdukset allergian aiheuttamat akilliset sairaustilat ja iskias-oireyhtyma. Olemassa
olevan sairauden akillinen ja odottamaton paheneminen korvataan vakuutuksesta riip-
puen, kuitenkin usein ainoastaan ensiapuluonteinen hoito matkakohteessa. Matkasai-
rautena ei yleensa voida pitda esimerkiksi syévan pahenemista, nivelreuman niin sanot-
tujen kulumaoireiden pahenemista tai kroonisen ihosairauden pahenemista. (Suomen
vakuutusyhtididen keskusliitto 1987, 6—7.) Terveysselvityksen perusteella vakuutusyhtio
saattaa rajata pois jo olemassa olevat sairaudet ja tapaturmat matkustajavakuutuksesta
korvattavien sairauskulujen ulkopuolelle, mutta saattaa kyllakin korvata olemassa ole-
vien sairauksien &killisen paheneman vuoksi annetun valttdmattéman akuuttihoidon.
(Balash 2011, 67.)

Tapaturma on &akillinen, ulkoisesta syysta aiheutunut ruumiinvamman aiheuttama tapah-
tuma, joka sattuu vakuutetun tahtomatta. Tapaturmassa kaikkien edella mainittujen omi-
naisuuksien tulee tayttya, jotta tapahtumaa voidaan pitaa vakuutusehtojen mukaisena
tapahtumana. Lisaksi tapahtumassa tulee syntya laakarinhoitoa vaatinut vamma, jotta
sitd voidaan pitda vakuutusehtojen mukaisena tapaturmana. Akillisyydellé tarkoitetaan
silmanrapayksessa tapahtuvaa tapahtumaa, joka ei aiheudu toistuvasta rasituksesta tai
kipeytymisesta. Ulkoinen syy voi olla kaatuminen tai putoaminen. Ruumiinvammalla tar-
koitetaan tapaturmassa syntynyttd vammaa, joka vaatii 1aakarinhoitoa. Myos sellainen
vamma, joka ei edellytd Iaakarinhoitoa, voi olla tapaturmana korvattava vahinkotapah-
tuma. Vammoja voivat olla esimerkiksi mustelmat, nirhaumat tai murtumat. Vakuutetun
tahtomatta sattunut tapahtuma sulkee pois itse aiheutetut vammat, joka voi olla esimer-
kiksi tappelu tai itsemurhan yritys. Tapaturmana pidetdan myo6s vakuutetun tahtomatta
sattunutta hukkumista, ldmpdhalvausta, auringonpistoa, paleltumista, kaasumyrkytysta
seka erehdyksessa nautitun aineen aiheuttamaa myrkytysta. Tapaturmana ei korvata

vammaa, joka on esimerkiksi aiheutunut vakuutetun sairauden tai ruumiinvian
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aiheuttamasta vahinkotapahtumasta, vakuutetun kayttaman laakeaineen, alkoholin, ra-
vinnon tai muun huumaavan aineen aiheuttamasta myrkytyksesta eikd puremisesta
hampaalle tai hammasproteesille sattunutta vahinkoa, vaikka tdhan vahinkoon olisi vai-
kuttanut jokin ulkopuolinen tekija eli esimerkiksi nakkileipa. (Suomen vakuutusyhtididen
keskusliitto 1987, 8—11.)

Matkan peruuntuminen, keskeytyminen ja myéhéastyminen

Matkan peruuntuminen tarkoittaa sita, ettd vakuutetun matkalle 1&ht6 estyy kokonaisuu-
dessaan. Matkan peruuntumisturva on voimassa matkan alkamishetkeen asti eli matkan
ei katsota peruuntuvaksi, jos matkalle 1&ht6 on jo alkanut vakuutetun Iahtemalla matkal-
leen kotoa tai tydpaikalta. Vakuutuksesta ei luonnollisestikaan makseta korvausta, jos
peruuntumisen syy on ilmennyt ennen matkavakuutuksen alkamista. Korvaus matkan
peruuntumisesta edellyttdd myos paasaantdisesti sitd, ettd vakuutus on maksettu vahin-
taan kolme vuorokautta ennen matkan alkamista. Matkan peruuntumisen tai keskeyty-
misen tulee olla aiheutunut pakottavasti. Korvaus matkan peruuntumisesta ja keskeyty-
misesta edellyttaa sairautta tai tapaturmaa, joka on vaatinut Iaakarinhoitoa. Matkan pe-
ruuntuminen tai keskeytyminen voi tulla korvattavaksi myos lahiomaisen akillisen sairas-
tumisen tai tapaturman vuoksi. Lahiomaisen kuolema oikeuttaa aina korvaukseen. La-
hiomaiseksi voidaan katsoa vakuutetun aviopuoliso, lapsi, otto- ja kasvattilapsi, aviopuo-
lison lapsi, lapsenlapsi, vanhemmat, appi-, otto- ja isovanhemmat, sisarukset, minia ja
vavy seka enintaan yksi muu vakuutuskirjaan etukateen merkitty henkild. Matkan pe-
ruuntumisesta korvataan paasaantdisesti kulut, joista vakuutettu on vastuussa matkan
jarjestajalle. Matkan keskeytymisen vuoksi korvataan paasaantoisesti valttamattomat ja
ylimaaraiset matka- ja majoituskustannukset matkan aikana. Matkalta myohastymisessa
matkasuunnitelma muuttuu likennevalineen eli esimerkiksi lentoyhtion mydhastymisen
takia. Matkan myohastymisesta voidaan paasaantoisesti korvata kohtuulliset matkakus-

tannukset. (Suomen vakuutusyhtididen keskusliitto 1987, 11-18.)

Matkatavarat

Matkatavaravakuutus korvaa matkalla mukana olleille tavaroille tapahtuneita vahinkoja
esimerkiksi rikkoutumisia ja varkauksia. Jotkut kotivakuutukset voivat olla voimassa kaik-

kialla maailmassa ja nain ollen korvata my6s matkatavaroille sattuneet vahingot.
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Matkatavaravakuutuksissa voi olla pienempi omavastuu ja korvattavuussdanndissa voi
olla eroja kotivakuutukseen verrattuna. (Fine 2018.) Matkatavaroiden viivastyessa mat-
kavakuutuksesta korvataan valttamattomyystarvikkeiden hankintakustannuksia (Salo
2017, 3). Paasaantoisesti matkatavaroiden vakuuttamiselle ei ole ikarajoitusta (Balash
2011, 68).

3.5.2 Matkavakuutusten vertailu kilpailijoittain

Sisélté on salattu julkisesta opinndytetydsta.
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4 TUTKIMUS MATKAILUN JA MATKAVAKUUTUKSEN
TULEVAISUUDENODOTUKSISTA

4.1 Tutkimuskohde ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksessa selvitettiin kuluttajien tulevaisuudentarpeita matkavakuutukselle. Teoria-
malli auttoi toteuttamaan kyselylomakkeen kysymykset ja vaittamat niin, etta kyselytut-
kimus tuottaa hyddyllistd informaatiota ja antaa vastauksia pohdittuun tutkimusongel-
maan. Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maarallista tutkimusta. Maarallisella
tutkimuksella tutkitaan laajaa joukkoa numeerisin keinoin. Maarallisella tutkimuksella py-
ritdan ymmartamaan kuluttajien odotuksia ja tekemaan yleistyksia havaintoaineiston pe-
rusteella. Opinndytetyd on empiirinen tutkimus, jossa hyddynnetaan kvantitatiivista ky-
selyaineistoa. Kvantitatiivinen tutkimus valikoitui mittausmenetelmaksi sen vuoksi, koska
kyseinen tutkimusmenetelma sopii muun muassa suuriin ihmisryhmiin kartoittaviin tutki-
muksiin, ilmididen selittamiseen ja kehityksen ennustamiseen. (Hirsjarvi ym. 2007, 135—
136.)

Kysely on toteutettu otantatutkimuksena. Maarallisen aineiston otos on keratty matkus-
tavilta ja matkailusta kiinnostuneilta suomalaisilta kuluttajilta. Suomalaiset kuluttajat oli-
vat tutkimuksen perusjoukko. Tutkimus toteutettiin Helsinki-Vantaan ja Turun lentoase-
milla seka jaettiin Facebookin matkailuryhmissa, jotta kohderyhma on saatu rajattua mat-
kustaviin ja matkustuksesta kiinnostuneisiin henkiloihin. Tutkimus on toteutettu hyédyn-

tamalla sahkoista kyselylomaketta (liite 2) ja aineisto kerattiin sen pohjalta.
Tutkimusongelmat ovat:

1. Mita kuluttaja odottaa tulevaisuuden matkavakuutukselta?

2. Pitadako matkavakuutustuotteiden olla nykyista raataléidympia?

Tutkimustulosten tavoitteena on selvittda tulevaisuuden matkailutrendien valossa sita,
mita kuluttajat toivovat matkavakuutukselta tulevaisuudessa. Yksi tuote kaikille vai raa-
taldidympi ja yksildllisempi ratkaisu? Tutkimusongelmilla on pyritty selvittdmaan mita
vaatimuksia toimeksiantoyrityksen nykyiseen tarjolla olevaan palvelutuotteeseen kohdis-
tuu. Tutkimuksessa esitellaan eri ikdryhmien mielipiteitd, jotta toimeksiantoyritys voi pa-

remmin kohdentaa matkavakuutustuotteen palveluntarjontaa tietyille ikaryhmille.
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4.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuskysymyksia laadittaessa on pidetty tarkeana sita, ettd vastaajaa ymmartaa ky-
symykset oikein ja kysymykset ovat selkeitd. Matkavakuutussanasto voi tavalliselle ku-
luttajalle olla haastavaa ja epamielekasta, joten sen vuoksi matkavakuutuksen ehtokoh-
tia, vakuutusturvia ja palveluita on avattu vaittamissa selityksen ja esimerkkien muo-
dossa vastaajille. Kyselylomake sisaltaa paaasiallisesti strukturoituja eli niin sanottuja
suljettuja kysymyksia ja vaittamia. Vastaajalle on annettu muutamassa kysymyksessa

myos mahdollisuus avoimeen vastaukseen.

Tutkimus julkaistiin syksylla 2018 sahkoisena kyselytutkimuksena Webropol-kyselytutki-
mustydkalussa. Kysely oli auki 31.8.2018-5.9.2018 valisen ajan. Tutkimus toteutettiin
Helsinki-Vantaan lentoasemalla 31. elokuuta ja 1. syyskuuta. Turun lentoasemalla tutki-
mus toteutettiin 3. syyskuuta. Kysely jaettiin myds Facebookin matkailuyhteisdissa 4.

syyskuuta ja kyselylinkki oli auki 21 tunnin ajan (kuva 1).

Hei reissaajat!(d 7)
Teen lopputydtani varten tutkimusta matkailusta ja matkavakuutuksista.

Arvostaisin suuresti mikali jaksaisit kayttda 3-5min arvokasta aikaasi ja
vastaisit kyselyyn, joka on oheisena linkkina. Vastaajien kesken arvotaan

leffalippuja! & || 8
Linkki kyselyyn:
https://www.webropolsurveys.com/S/902365532403D2A8.par

Kuva 1. Kyselylinkin julkaisu Facebookissa.

Kyselylinkin julkaisu Facebookissa, heratti paljon huomiota matkailuyhteisdissa. Kaik-
kien vastaajien kesken arvottiin kymmenen Finnkinon Premium -elokuvalippua. Ne toi-

mivat houkuttimena kyselyyn vastaamiselle.

Kyselyn (liite 2) alussa kuluttajasta keréattiin taustatietoa ian, sukupuolen ja paaasiallisen
aseman mukaan. Lisaksi kuluttajalta kysyttiin miten paljon matkoja han oli tehnyt edelli-
sen vuoden aikana, minka tyyppinen matkavakuutus hanella oli seka mista yhtidsta ha-
nella oli matkavakuutus. Kyselylomakkeella lueteltiin erilaisia matkailuun ja matkavakuu-
tuksiin liittyvid ominaispiirteita. Kuluttajaa pyydettiin pohtimaan vaittamia omien kiinnos-
tustensa ja tarpeidensa mukaan ja ottamaan huomioon etenkin tulevaisuuden tar-

peensa. Vastaaja arvioi vaittdmia Likert-asteikolla. Tarpeet sijoitettiin vastausasteikkoon
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tarkeysasteineen viisiportaisella asteikolla: 1 (tdysin samaa mieltd), 2 (jokseenkin samaa
mieltd), 3 (en osaa sanoa), 4 (jokseenkin eri mieltd) ja 5 (taysin erimieltd). Palveluvaitta-
mia vastaajan tuli arvioida vastausvaihtoehdoilla kylla tai ei eli kokeeko han palvelun

kiinnostavaksi vai ei.

4.2.1 Lentoasemat

Lentoasemien imago on kiireinen ja virallinen. Ihmiset kokevat lentoaseman lahinna 1a-
pikulkupaikkana, jonka kautta asiakas paasee lentokoneeseen tai sieltad pois. Lentoase-
malla ostetaan mahdollisesti tax-free ostoksia ja nautitaan drinkki seka valipala. Lento-
asema palvelee paivan aikana suuria asiakasmaaria. Asiakkaat saapuvat sinne normaa-
listi noin kaksi tuntia ennen lennon 1aht6a. Lentokentallda ihmiset ovat usein stressaantu-
neita, koska heilla voi olla kiire ehtia lennolle. (Verhela 2016, 207.) Vastaajien stressi ja

kiire on voinut vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen.

Tutkimus toteutettiin Helsinki-Vantaan ja Turun lentokentadn maa-alueella. Maa-alue tar-
koittaa aluetta, joka sijaitsee ennen turvatarkastusta. Tutkimuksen toteuttaja Iahestyi po-
tentiaalisia vastaajia tiedustelemalla, olisiko heilla aikaa ja kiinnostusta vastata tutkimuk-
seen. Vastaajat saivat tayttaa itsenaisesti kyselylomakkeen tabletin avulla. Vastaajiksi
valikoitui suomalaisia kuluttajia, jotka olivat Iahdossa matkalle. Helsinki-Vantaan lento-
asemalla ainakin osa kyselyyn vastanneista oli 31. elokuuta [Ahddssa Aasiaan ja osa 1.
syyskuuta vastanneista oli 1ahddssa Nizzaan tai Rhodokselle. Tutkijan oman kokemuk-
sen mukaan Helsinki-Vantaan lentoasemalla noin puolet inmisista, joita pyydettiin osal-
listumaan tutkimukseen, vastasivat kyselyyn. Turun lentoasemalla kokemus oli taysin
erilainen. Lahes kaikki ihmiset, joita I&hestyttiin, vastasivat kyselyyn. Turun lentoase-
malla tutkimus toteutettiin ennen WizzAir-lentoyhtién koneen 1aht6a Puolan Gdanskiin.
Vastaajista suurin osa odotti matkaansa aulassa tai jonotti bag drop -pisteisiin. Vastaa-
jien joukossa saattoi olla satunnaisesti myos muutamia henkil6ita, jotka olivat odotta-

massa laheisensa matkalta saapumista tai olivat saattamassa laheistdan matkalle.

Helsinki-Vantaan lentokentalla vastauksia kertyi kahden paivan aikana yhteensa 119.
Ensimmaisena paivana vastauksia saatiin 44 ja toisena paivana 75. Vastauksiin vaikutti
myos viikonpaivat, joina kyselya toteutettiin. Ensimmaisena paivana viikonpaiva oli per-
jantai, jolloin lentokentalla liilkkui aamupaivalla suurimmaksi osaksi kiireisia liikemiehia,
joita oli vaikeaa saada vastaamaan kyselyyn kiireen vuoksi. Suurimmaksi osaksi kyse-

lyyn vastasi aivan tavallisia suomalaisia kuluttajia ja eniten otokseen valikoitui nuoria ja
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keski-ikaisia naisvastaajia. Tuottavimmaksi tutkimushetkeksi osoittautui lauantain keski-
paiva klo 12—-16, jolloin ihmisia liikkui lentoasemalla ylivoimaisesti eniten ndiden kahden
paivan aikana. Lauantai-iltapaiva oli todella hiljainen. Kaikille vastaajille jaettiin lakritsi-

patukoita kiitokseksi kyselyyn vastaamisesta.

Nuoria oli helpointa lahestya, sillda monet nuoret ovat samassa elamantilanteessa kuin
tutkija — opiskelevat ja tekevat mahdollisesti itsekin lopputydta. Tutkijan oman kasityksen
mukaan nuoret kokivat tutkimusaiheen kiinnostavammaksi kuin muut ikaryhmat. Nuorten
lapsiperheiden vanhemmat olivat myds helposti lahestyttavia. Naiden kahden ikaryhman
vastauksia kertyi lentoasemilta eniten. Keski-ikaisia oli vaikeampi [&hestya: he eivat ol-
leet kovinkaan kiinnostuneita tutkimuksesta ja lahes kaikkia piti suostutella vastaamaan.
Monella keski-ikaisella ja vanhuksella huono nako oli vastaamisen esteena. Vanhukset
kieltaytyivat myos helposti, koska sanoivat etteivat osaa kayttaa tablettia, joka tutkijalla

oli tyévalineena.

4.2.2 Sosiaalinen media

Lentoasemalla toteutetun tutkimuksen lisaksi kyselytutkimukseen jaettiin linkki sosiaali-
sessa mediassa. Linkki jaettiin Facebookissa "Travellers FIN / Suomalaiset reppureis-

L]

saajat’, "Suomalaiset reissaajat” ja "Seikkailijattaret-ryhma” -yhteisdissa. Kyseiset yhtei-
sot valikoituvat sen vuoksi, ettd ne ovat Facebookin ainoat suuret suomenkieliset mat-
kailuyhteisot. Kyselylomaketta haluttiin jakaa vain yhdessa sosiaalisen median kana-
vassa, minka vuoksi tyokaluksi valikoitui Facebook. Muista sosiaalisen median kanavista
ei 16ytynyt sopivia suomenkielisid matkailuyhteis6ja. Facebook-yhteisdissa, johon sah-
kdinen kyselylomake jaettiin, on jasenia yhteensa yli kahdeksan tuhatta. Nain kyselylo-
make tavoitti tuhansia ihmisia, silla tutkimus oli vastaajien lisdksi avattu yhteensa 2415
kertaa vastausta lahettamatta. Yhteisojen jasenet jakoivat linkkia Facebookin pienem-
missa matkailuyhteisdissa ja omassa henkildkohtaisessa profiilissaan, jossa matkailevia
ja matkustamisesta kiinnostuneita ihmisia pyydettiin vastaamaan kyselyyn. Facebook-
yhteisojen jasenet ovat paaosin nuoria ja keski-ikaisia naisia. Vastauksia sosiaalisen me-
dian kautta kertyi talla keraysmenetelmalla hyvin. Linkki ehti olla sosiaalisessa mediassa

21 tuntia, jonka aikana kertyi 455 vastausta.
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4.3 Tutkimustulokset

Sisélté on salattu julkisesta opinndytetydsta.

4.4 Johtopaatokset

Sisélté on salattu julkisesta opinndytetydsta.
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5 LOPUKSI

Sisélté on salattu julkisesta opinndytetydsta.
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