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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetydn taustaa

Taman opinnaytetyon aiheena on tutkia Savo-Karjatdnvakuutusyhdistyksen asiak-
kaiden tyytyvaisyyttd yhdistyksen toimintaan ja $anoamiin palveluihin. Lahivakuu-

tuksen toimintaperiaate on asiakkaan vakuutusi@epga niiden mahdollisimman hyva
tyydyttdminen. Tama tutkimus antaa Lahivakuutusstiyiselle arvokasta tietoa asia-

kastyytyvaisyydesta.

Suomessa vakuutus- ja pankkiala ovat viime vuokoleneet nopeatahtisia fuusioita
ja yhteenliittymia. Yksittaisten yhtididen kilpadta on siirrytty entistd enemman ryh-

mittymien valisiin kilpailuihin. Toimivat kumppanaet muodostuvat pankkien ja va-

kuutusyhtididen tiiviista yhteistyosta, joilla ketdan sitoa asiakkaat ryhmittyman asi

akkaiksi. Paivittaistavarakauppaketjuja on mydstty kumppaneiksi.

On huomioitava, etta jokainen asiakastapaaminemathaiseva asiakkaan kannalta.
Kilpailu vakuutusmaailmassa kiristyy koko ajan. #&styytyvaisyys on keskeinen arvo
palveluiden tuottamisessa ja laatu on yksi tarksdtekija tdssd prosessissa. Vaikka
teknologia kehittyy, inhimillisten tekijoiden metis palvelussa séailyy. Palvelulla ja sen

laadun avulla voidaan erottua kilpailijoista.

Savo-Karjalan Lahivakuutusyhdistyksessa ei ole minmehty omaa asiakastyytyvai-
syyskyselya. Lahivakuutusryhmassa asiakastyytyyshggelyja tehdaan valtakunnalli-
sesti joka vuosi. On myds tarpeellista saada paieatietoa asiakastyytyvaisyydesta.
Tata tutkimusta ja kehittelya tulee tehda alhagtiapain eli ruohonjuuritasolta, asiak-
kaiden kosketuspinnasta pyrkimalla ennen kaikkézkasta, mutta myds samalla yh-

distysta hyodyttavaan ratkaisuun.

Opinnaytetyontekijdista Eeva-Liisa Hirvonen on bhétkiuutuksen asiakasneuvoja ja
Anita Kokko edustaa asiakasta, joten kumpikin nakdlk on tassa tydssa edustettuna.
Asiantuntemus syventaa aihetta paljon ja Eeva-Hisaosen mielesta asiakaspalvelun

kehittaminen on hyvin merkittava asia mottona "gksvirhe on likaa”.



1.2 Opinnaytetydn tarkoitus ja tutkimuskysymys

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaékastyytyvaisyyden nykytila. Savo-
Karjalan Lahivakuutusyhdistyksen esimiehet, halliph tyontekijat saavat tutkittua
tietoa palvelun kehittdmiseen. Lisdksi opinnaytelgiattaa keskustelua palvelun laa-
dun parantamisesta. Yritys viestii asiakastyytywgikyselylla myos asiakkaalleen, etta

hanen mielipiteensa on tarkea.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymys muodostui sewiesi: miten tyytyvaisia Sa-

vo-Karjalan Lahivakuutusyhdistyksen asiakkaat madmaansa palveluun. Lisdksi tut-
kittin, miten tyytyvaisid asiakkaat olivat palvellsaatavuuteen ja palveluprosessiin.
Tutkittin myos syitd, miksi ovat asiakkaana jaassisuskollisuutta. Tama opinnaytetyo

kohdistetaan palvelun toiminnalliseen ja tekniseatuun.

1.3 Viitekehys ja kasitteet

Taman opinnaytetydn teoreettinen viitekehys ondssa 1. Tutkimuksessamme k&sit-
telemme asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekdjgalvelukokemus viitekehyskuvion

mukaan. Emme kasittele hinnan vaikutusta palvelakakkseen.

Vuorovaikutus- Palvelu-
tilanteet ymparisto

N ~

Palvelun laatu

Asiakkaan
saama
arvo

Asiakas-

Palvelukokemus -
tyytyvaisyys

~ ™~

Imago Hinta

KUVIO 1.  Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Zeithamg Bitner 1996,
104.)



Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan subjektiivinen dokis siitd, kuinka hyvin hé&nen
saamansa palvelu on vastannut hanen odotuksiagtyvaigyytta tuottavat palvelun

ominaisuudet ja palvelun kayton seuraukset (Ylik@8io1l, 151 - 152).

Palvelun laatu tarkoittaa sita, miten hyvin tuoi@vara tai palvelu vastaa asiakkaan
odotuksia tai vaatimuksia eli miten hyvin asiakksampeet ja toiveet tyydyttyvat. Laatu
on mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olgriinroos 2009, 100.) Pesosen

(2002, 23) mukaan palveluiden laatu vaihtelee.

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myds asaklsaama arvo eli se, paljonko
asiakas kokee itse panostavansa palvelun saanuseettuna saamaansa kokonais-
hyotyyn (Ylikoski 2001, 153). Gronroosin (2009, 19%wukaan kokonaishydty voi
vaihdella ajan mittaan ja hy6ty voi olla suuri t@hainen. Jatkuvassa asiakassuhteessa

tehddan myos uhrauksia suhteen vuoksi.

Vuorovaikutustilanne syntyy, kun asiakas ja yribxsat kontaktissa keskenaan (Gron-
roos 2009, 123). Ylikosken (2001, 298) mukaan paljgepalvelun laatu syntyvat nai-

den kontaktien seurauksena. Jos ne epaonnistagaukin epaonnistuu.

Fyysiset resurssit ja laitteet muodostavat palvepsriston. Fyysiset resurssit ovat
esimerkiksi henkilbkunnan maara ja taidot, aukiglbg toimistojen sijainti. Tydkalut,

koneet ja lomakkeet kuuluvat myos tahan. (Gron2ag®, 226, 427.)

Imago on asiakkaan muodostama kokonaiskuva yrisyisgohon sisaltyy asiakkaan
tiedot kohteesta, maine ja sen profiili (Lehton€&®2, 90). Grénroosin (2009, 398)
mukaan imago viestii odotuksista ja se myods suaddtavaintoja. Imago riippuu odo-
tuksista ja kokemuksista. Liséksi silla on ulkoingikutus asiakkaisiin ja sisainen vai-

kutus henkilostoon.

1.4 Aikaisemmat tutkimukset

Lahivakuutus arvioitin kansainvalisen EPSI Rategjakastyytyvaisyystutkimuksessa
parhaaksi vakuutuslaitokseksi yksityisasiakkaideskkiudessa kaikilla tutkituilla osa-
alueilla vuonna 2008. Tutkimusta varten haastatel00 suomalaista. Asiakastyyty-

vaisyyden lisaksi tutkimuksessa mitattiin imageaknistd osaamista ja palvelun laatua,



hinta- ja laatusuhdetta seka asiakasuskollisu(ERSI Rating 2009.) Kuviossa 2 esite-

taan asiakastyytyvaisyyden tulokset.

Pohjola
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Nordea / Tryg Vesta
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0 10 20 320 40 50 60 70 &0 a0

KUVIO 2.  Vahinkovakuutusyhtididen yksityisasiakkaiden asiakatyytyvaisyys 2008
(EPSI 2009)

Informatum Oy teki syksylla 2008 tutkimuksen, jortieaikoitus oli selvittaa, millaista
palvelua asiakas saa Lahivakuutus-ryhmasta lahetarkasteltuna. Tutkimusaineisto
oli keratty mystery shopping -menetelmalla puhegmija asioimalla toimistoilla. Tassa
tutkimuksessa tutkijat esiintyivat potentiaaliserssiakkaina ja arvioivat sen jalkeen pal-
velua numeerisesti ja laadullisesti. Otos oli 46gdua ja 30 asiointia. Tulosten pohjalta
nousi esille, ettd palvelu on ystavallista ja dasiatevaa, tunnelma on positiivinen, asi-
akkaan kokonaistilanteesta ollaan kiinnostuneitatk&su asiakkaan ongelmaan tulisi
kuitenkin olla enemman asiakaslahtbinen, perusj@ivit yleiselle tasolle ja olivat hin-
takeskeisid. Kaupan paattaminen ei ollut kovininakta, asiakkaalle tulisi antaa enem-
man perusteluja siitd, miksi kannattaisi valita rjuuahivakuutus. (Informatum Oy
2009.)

Vakuutustoimisto teki koeostoja eri vakuutusyht@idasiakaspalvelupisteissa vuoden-
vaihteessa 2007 - 2008. Tutkimuksen tarkoituksdirselvittaa myyntitilanteessa myy-
jan antamaa suullista informaatiota. Lahivakuutokesalta otos oli Etela-Suomesta
Keskindisen yhtion ja L&hivakuutusyhdistyksen tpisteissd. Otoskoko sisélsi 40
kayntia, joista kaksi oli Lahivakuutuksessa. Tuatkikiinnittivdt huomiota suullisesti
annetun tiedon puutteellisuuteen rajoitusehtojanjetuohjeiden ja korvaussdannoksi-
en osalta. Lahivakuutuksessa asiakkaan kohtaanmdiegmnostettu eika informaatios-
sa esiintynyt virheellisyyksid tai olennaisia peitd. (Kuluttajien vakuutustoimisto
2008.)



Satu Lokan (2009) liketalouden opinnaytetyota wakisyhtion asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksesta hyodynsimme oman opinndytetydmme ntaled muodostamisessa.
Lokan tutkimus kasitteli Fennian ja yhteistyokumpipaSuomen Vahinkotarkastus
SVT Oy:n palveluprosessia. Liséksi hyddynsimme iPEorvisen (2008) laatimaa La-
hivakuutuksen asiakastyytyvaisyyskyselylomaketthinkasian kéasittelya koskevassa

kysymyksessa.

Naiden viiden tutkimuksen perusteella teimme kysetakkeen Savo-Karjalan Lahiva-
kuutusyhdistyksen asiakastyytyvaisyyskyselya variaiveluprosessin tutkimista var-
ten hyddynsimme néitéa aikaisempia tutkimuksia. ksséeimme toisen erillisen myynti-

tapahtuman sisaltoa koskevan kyselylomakkeen yélsiifitaista analyysia varten.

2 VAKUUTUSTOIMIALA JA LAHIVAKUUTUSRYHMA

2.1 Vakuutusala Suomessa

Yksityisten ihmisten, perheiden ja yritysten elamgitoimintaan littyy aina monenlai-
sia omaisuuteen ja henkildihin kohdistuvia epavarsaya vaaratekijoita, joita kutsu-
taan riskeiksi. Vakuuttaminen perustuu "suurterujiesk lakiin®; riski voidaan tasata
jakamalla se suuren ryhman kesken, jolloin se ararma kenenkaan maksukykya.
Kaikki vakuutuksenottajat maksavat vakuutusmaksulejtyneet varat voidaan kayt-

taa vahinkojen korvaamiseen. (Finanssi- ja vakuatuisitus 2008.)

Suomessa on hyvin kehittyneet vakuutusmarkkinagjaiutustoiminnan merkitys yh-
teiskunnassa on suuri. Vakuutusmaksutulo suhtdesstinkansantuotteeseen on Suo-
messa vajaat yhdeksan prosenttia ja vakuutusyaticgijoitusten osuus noin 53 pro-
senttia bruttokansantuotteesta. Kummatkin luvutt gmakin verran EU:n keskiarvoja
korkeammat. Lukuja nostaa tyoelakejarjestelman @8uomen vakuutustoiminnassa.

(Finanssialan Keskusliitto 2009.)

Suomessa toimii 65 vakuutusyhtitta, joista kotima@n 41 ja liséksi 88 paikallista
vahinkovakuutustoimintaa harjoittavaa vakuutusyiydig. Lakisdateista tyoelaketur-
vaa tarjoaa vakuutusyhtididen lisdksi myos 70 edakaota ja 12 eldakekassaa. Sairaus-
ja tyottomyyskassoja on yhteensa 183 kappalett&uMasyhtiot jaotellaan toimialan

mukaisesti vahinko-, henki, tydeléke- ja jalleenuatkisyhtidihin. Erityyppistd vakuu-
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tustoimintaa varten on lain mukaan oltava erillig&iot, jotka kuitenkin toimivat usein

yhteistyoryhmina. (Finanssialan Keskusliitto 2009.)

Vakuutustoiminnan luonne ja toimintaympéaristd ovatuttuneet markkinoiden vapau-
tuessa ja toiminnan tullessa entista kansainvafsgsi ja monimutkaisemmaksi. Va-
kuutusyhtiot ovat joko keskinaisia tai osakeyhfioiBamaan ryhmittyméaéan voi kuulua
sekad keskinaisia ettd osakeyhtioita. Tydeldkevakaassa keskindisyys on vallitseva
yhtiomuoto. Vahinkovakuutuksessa ja henkivakuuts&aeosakeyhtidilla on enemmis-

t6 markkinaosuudesta. (Finanssi- ja vakuutuskosl@08.)

Vakuutusyhtididen toiminta-ajatuksena on luoda ghtenassa taloudellista ja sosiaa-
lista turvallisuutta tarjoamalla mahdollisuus reskiaiheuttamien kustannusten tasaami-
seen. Suomen vakuutusmarkkinat ovat keskittynagerkmuuallakin Pohjoismaissa.
Erillisia yhti6itd on monta, koska lain mukaan véavakuutusta ja toisaalta henki- ja
eldkevakuutusta ei saa harjoittaa samassa yhtiKagtannossa yhtiot kuitenkin toimi-
vat ryhming, joita on vain muutama. Suomen vakuutugkinoiden rakenteelle on
tyypillista lakisaateisten vakuutusten suuri osal#s koko maksutulosta. (Kuvio 3.)

(Finanssi- ja vakuutuskoulutus 2008.)

Lakisdateinen
vahinkovakuutus

4%

Vahinkovakuutus
17%

Henkivakuutus
156 %

Lakisaateinen
elékevakuutus
63 %

KUVIO 3.  Vakuutusyhtididen kotimainen vakuutusmaksutulo vuoma 2008 (Finans-
sialan Keskusliitto 2009.)



Suomalainen yhteiskunta tarjoaa jasenilleen lasgemaliturvan ja sosiaalivakuutusten
suojaverkon. Huomattavan osan lakisaateisestastarvemitavat yksityiset vakuutuslai-
tokset. Nama lakisaateiset turvajarjestelmat diuienkaan kata kaikkia riskeja. Ihmi-
sissa ja heidan elamantilanteissaan on paljondflisd eroja. Epayhtendisen tyduran
vuoksi vajaaksi jaavaa, sindnsa kattavaa ja hyy@éldketurvaa parannetaan yksilolli-
silla elakevakuutuksilla ja lakisdateista tyotapataturvaa tdydennetddn henkilokohtai-

silla vapaa-ajan tapaturmavakuutuksilla. (Finatesi&eskuslitto 2009.)

Vakuutustoiminta on sdaannelty toimiala ja sité lsagoittaa Suomessa vain kotimainen
vakuutusyhtio, jolla on toimilupa, tai muun Euroopalousalueeseen kuuluvan maan
vakuutusyhtio, joka on perustanut Suomeen edustusialmoittanut Finanssivalvon-
nalle valtioiden rajat ylittavan vakuutusten vapaaronnan aloittamisesta. Euroopan
talousalueen ulkopuoliselta vakuutusyhtiolta edefan toimilupaa ja edustuston pe-
rustamista Suomeen. Tiedot Suomessa toimivista utakyhtidistd on merkitty Fi-

nanssivalvonnan valvottavaluetteloihin. (Finandgmata 2009.)

Vakuutusyritysten toimintaa saantelevat suomalaialeuutusyhtioitd koskeva vakuu-
tusyhtiolaki ja lakisaateista elakevakuutustoimantarjoittavia vakuutusyhtioita kos-
keva laki tyoelakevakuutusyhtidista. Paikallisidnm&tovakuutus toimintaa harjoittavia
vakuutusyhdistyksia koskee vakuutusyhdistyslakkodiaisiin vakuutusyhtitihin seka
ETA-valtioiden etta kolmansien maiden vakuutusyhimbsovellettava laki on laki ul-
komaisista vakuutusyhtidista. Vakuutusmeklareideagiamiesten toimintaa saéntelee
laki vakuutusedustuksesta. Vakuutussopimuksia skntvakuutussopimuslaki. (Fi-

nanssialan Keskusliitto 2009.)

2.2 Lahivakuutus-ryhma ja Savo-Karjalan Lahivakuutusyhd istys

Keskindinen Lahivakuutus-ryhma on asiakkaiden amst, taysin suomalainen ja maan
vanhin vakuuttaja. Valtakunnallinen Lahivakuutubm@ palvelee kaikissa kodin, yri-
tyksen ja maatilan vakuuttamiseen littyvissd a&siai Lahivakuutus-ryhmalla on
maamme viidenneksi suurin markkinaosuus vahinkowalsista (kuvio 4). Lahiva-

kuutus-ryhmaélla on alan laajin palveluverkosto,2@0 palvelupistetta eri puolilla Suo-

mea. Toimihenkil6itd ryhmassa on noin 1000. Keskerd yrityksena se on asiakkait-
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tensa omistama. Lahivakuutuksella on yli 530 OG@kasomistajaa ja se hoitaa yhteen-

sé 1,9 miljoonaa vakuutusta. (Lahivakuutus 2009.)

LEhivakuutus
-ryhma
85%

I+

26,5 % OP-Pohjola-

ryhma
27,3 %

Fernia
10,5 %

Tapiola
188 % Pohjantihti

2.4%

Turva
2,0%

Veritas
2,0%

Muut
2,0%

KUVIO 4.  Kotimaisen vahinkovakuutuksen markkinaosuudet (ensiakuutus) 3,1 mrd.
€ vuonna 2007 (L&ahivakuutus 2008.)

Lahivakuutus-ryhma on valtakunnallinen verkostoamigaatio, jossa on paikallisia
vakuutusyhdistyksia 64 (esimerkiksi Savo-Karjalathivakuutusyhdistys) ja kaksi va-
kuutusyhtiota, Lahivakuutus Keskindinen yhti6 jahiv@kuutus osuuskunta. Lahiva-
kuutus Keskinainen Yhtio toimii lahivakuutusyhdmstign jalleenvakuutus- ja palveluyh-
tiona sek& harjoittaa omaa ensivakuutuslikett&ioska jalleenvakuuttavat 1ahivakuu-
tusyhdistykset ovat samalla yhtion osakkaita. Lakumitus osuuskunta toimii Lahiva-
kuutus-ryhmén toimintaa koordinoivana ja johtavanganisaationa sek& vastaa muun
muassa ryhman strategiasta, ryhméatason kehittanissulutustoiminnoista, ryhméta-
son markkinoinnista ja viestinnasta seka edunvalasta ja turvallisuusasioista. (L&ahi-
vakuutus 2009.)

Lahivakuutuksen keskinainen hallintomalli antaa watkiksenottajille suoran kanavan
vaikuttaa oman yhdistyksensa toimintaan osallistana kayttamalla d&nivaltaa yhtio-
tai yhdistyskokouksissa. Valtakunnallisesti Lahiatuksella on noin 1000 aktiivista
luottamushenkildd. Perusliketoiminta on kannatsajeayhdistyksen ensisijaisina tehta-
vind ovat vakuutustoiminnan kehittdminen ja asiadéw eduista huolehtiminen. Pai-
kallisen yhdistyksen tulos kaytetaan asiakkaideréksi ja palvelutoiminnan kehittami-

seen. (Lahivakuutus 2009.)



Paikalliset Lahivakuutusyhdistykset ovat itsengsikeskinaisia, vakuutuksenottajiensa
omistamia vakuutusyrityksid. Lahivakuutusyhdistgstahvuuksia ovat aito paikalli-
suus ja asiantunteva palvelu, silla l&hivakuuttgjatevat alueelliset olosuhteet ja asi-
akkaat sek& osallistuvat monella tavoin oman tdire@nsa kehittamiseen. (Vuosiker-
tomus 2008.)

Savo-Karjalan Lahivakuutusyhdistys on keskisuudistys jonka maksutulo vuonna
2008 oli 4,2 miljoonaa euroa. Kotipaikka on Ranasalama yhdistys toimii Ran-

tasalmen, Sulkavan, Juvan, Enonkosken, Savonlirtarmaen, Punkaharjun, Parik-
kalan ja Rautjarven kunnissa. Toimistoja on Ramt@sla, Savonlinnassa ja Parikka-
lassa sekd palvelupisteet Punkaharjulla ja Simjiieleéhdistyksessa tyoskentelee 14
kokopaivaista tyontekijaa ja toimitusjohtaja (kuwd. Varsinaisen vakuutustoiminnan
ohella toimistoissa on moottoriajoneuvojen rekisier ja yhteistydossa Autoliton

kanssa kansainvélisen ajokortin myontaminen. (\kesgdmus 2008.)

( N
Toimitusjohtaja
& J
| |
( N ( N ( N
Myyntijohtaja Palvelupaallikko Toimistopaallikko
& J & J & J
( N ( N ( N
Myyntipaallikko Asiakasneuvojat Asiakasneuvojat
& J & J & J

KUVIO 5.  Savo-Karjalan Lahivakuutusyhdistyksen organisaatiolaavio 2009 (L&hiva-
kuutus 2009.)

Savo-Karjalan Lahivakuutusyhdistyksen lahitulevagen suunnitelmina on fuusioida
Savon, Savo-Karjalan ja Etela-Savon Lahivakuutusyykiset. Kevaalld 2010 kokoon-
tuvat yhdistyskokoukset paattavat asiasta ja uudistys aloittaisi toimintansa vuoden
2011 alusta. Fuusiossa muodostuvan yhdistyksennammaksutulo olisi yli 22 mil-

joonaa euroa. (Kirvesmies 2010.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

3.1 Asiakas

Asiakkaaksi luetaan jokainen, jonka kanssa yrityout kontaktissa. Asiakkaat voi-
daan luokitella suhteen tason mukaan seuraavastielé asiakas, satunnaisasiakas,
kanta-asiakas ja entinen asiakas. Yleensa on eipprnpi saada aikaan lisamyyntia,
mita syvempi on asiakassuhde, myds markkinointhelpompi kohdentaa ja markki-
nointikustannukset voidaan minimoida. (Rope & Rl 1994, 27, 131 - 135.)

Jatkuva asiakkuus tarkoittaa asiakkuutta, jossakasituottaa jatkuvaa liikevaihtoa
ainakin tietyn ajanjakson kerrallaan (Arantola 20U3). Kanta-asiakkaaksi luetaan
asiakkaat, jotka ostavat yritykseltd sdannollisgstipe & Pollanen 1994, 136). Nykyi-
set asiakkaat pyritddn sitomaan yrityksen kantak&aiksi tarjpamalla heille erilaisia
lisdetuja (Pesonen 2002, 43). Avainasiakas onkiaats-asiakas, jonka volyymi, tuotto
tai referenssiarvo on yritykselle keskimaaraistéokkaampi (Rope & Poéllanen 1994,
136).

Asiakasuskollisuus tarkoittaa Arantolan (2003, #Afi)kaan yleensé jotain maaraa uu-
delleen ostamista samalta toimittajalta tietyn djaluessa. Kuluttajan mielesta asia-
kasuskollisuus on sita, ettd han valitsee samanittajan tilanteessa, jossa on muita
tarjoajia yhtéa helposti saatavilla ja kun tietéd#é @ama vaihtoehdot ovat kasilla (Aran-
tola 2003, 117). Asiakasuskollisuutta mitataansiemin kulutuksen maaréalla (volyy-
mi), ja joskus myds asiakkuuden kestolla. Kuluttégeas itse yleensa mieltavét olevan-
sa uskollisia silloin, kun he ovat olleet samartyltsen asiakkaana "pitkédn aikaa”.
Asenteellisen tai tunnepohjaisen uskollisuuden istaminen asiakastiedoista on haas-
teellista, silla pelkka volyymi ei kerro asiakkasuhtautumisesta yritykseen. (Arantola
2003, 147.)

Asiakaskunnan sitoutuneisuus tarkoittaa sitd, aidkkaat tuntevat todella yrityksen
omakseen. Liséksi asiakas saattaa jopa tuntea banasyytta yrityksen kanssa, kun
han tuntee ettd hanen tyytyvaisyytensa eteen ollalamit nakemaan vaivaa. (Vuokko
1997, 45.)
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Asiakasvaihtuvuus on yleistynyt, joten asiakasuiskmis on monella pitkiinkin asiakas-
suhteisiin tottuneella toimialalla harvinainen @miUudenlainen kuluttaja on oppinut
kilpailuttamaan, koska se on tullut osin helpomma&snopeammaksi kuin ennen.
(Arantola 2003, 17.)

Asiakkuusmotiivit ovat syita aloittaa ja jatkaa aksiuutta. Asiakkuusmotivaatio on
asiakkuuskohtaista, ajan kanssa kehittyvaa ja matiielentila. Asiakkuuksissa mo-
tivicyhmia ovat asiakkuusedut, asiakkuushaitatittuimukset ja sidokset. (Arantola
2003, 120.)

Palvelua valitessaan asiakas pohtii, mika yritysttaa hanelle eniten arvoa. Arvoon
vaikuttavat saatu palvelu, palvelun laatu ja saatavVuorovaikutus palveluhenkilds-
ton kanssa, palveluymparistd, yrityksen imago jweglasta perittava hinta vaikuttavat
laatuun eli tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovaalkastyytyvaisyytta. Lisaksi asiakas
punnitsee arvoa kokiessaan, minkalaisen panoksemindtse antanut verrattuna saa-
mansa hyotyyn. (Ylikoski 2001, 153.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan subjektiivinen dokis siitd, kuinka hyvin hé&nen
saamansa palvelu on vastannut hdnen odotuksialeeluPdaatu on yksi asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Muita vaikwita tekijoita ovat luotettavuus, rea-
gointialttius, palveluvarmuus, empatia seka palmjpéristd ja muut konkreettiset
asiat. Liséksi tilannetekijat ja yksilotekijat vaitavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Yli-
koski 2001, 152.)

Tyytyvaisyys syntyy siitd, millaiseksi yrityksen ikatuspiiriin tullut henkilo kokee yri-
tyksen kontaktipinnan. Kontaktipinta siséltaa dsn ja yrityksen valilla kaikki henki-
I6stokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmakakitit (esim. atk-jarjestelmat, puhelin-
[tilausjarjestelmat, laskutus, suoramainokset) ii@dkontaktit (esim. toimipaikan si-
sustus ja siisteys). Kaikista naista kontakteigtayy kokemuksia, jotka koetaan suh-
teessa etukateisodotuksiin joko odotusten mukaitdksodotuksista positiiviseen tai

negatiiviseen suuntaan poikkeaviksi. (Rope & Pélah994, 28.)
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Lehtosen (2002, 96) mukaan asiakastyytyvaisyydématasellainen kommunikointi,

jossa asiakasta kuunnellaan, asiakkaan ongelmieysutaan ja osoitetaan palvelu-
valmiutta. Liséksi etsitaan ratkaisuja asiakkaagetmiin ja asiat sanotaan asiakkaan
kielellda ja asiakkaalle tuttuja kasitteita kayttad&faihtoehdot perustellaan asiakkaan
tavoitteista ja arvomaailmasta kasin, jonka anai@siakkaan kuva yrityksesta asian-

tuntevana ja luotettavana kumppanina vahvistuu.

Asiakkaiden kokemukset jakautuvat erilaisiin tyyigyysasteisin kokemuksen voi-
makkuuden ja odotusten mukaisesti. Keskimaaraimafoen asiakastyytyvaisyyden

jakauma on kuvattu kuviossa 6.

vahvasti
postitiivisest! —_
yllattyneitd

4%

syvasti
pettyneaits
4%

lievasti
myonteisesti
yllgttyneite
16 %

ievdsti
pettyneita
16 2%

\ ocotusten /
\ mukaisiz /!
N, tilanteitz /'

. 50 %

KUVIO 6.  Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava kokemusjakauma (Rpe & Pollanen
1994, 41.)

Syvasti pettyneet asiakkaat reagoivat valituksrgkassuhteen katkaisemisella ja nega-
tivisen sanan levittamisella. Lievasti pettyneefie valttamatta valita, joten vaihtavat
helposti toiseen. Odotusten mukaisen kokemukseneshaasiakkaat eivat yleensa

omatoimisesti reagoi kokemastaan lainkaan. (Rofp®ianen 1994, 41 - 43.)

Asiakkaan odotustasosta riipppuen seuraukset ovadiser Korkean ennakko-
odotuksen mukainen toiminta kiinteyttaa asiakasstihd Keskimaaraisten ennakko-

odotusten tayttyminen ei valttamatta takaa asialkaesn jatkumista. Kun matalat en-
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nakko-odotukset tayttyvat, asiakasta ei voi sanggnaiseksi, joten asiakassuhteen

jatkuminen voi olla epavarmaa. (Rope & Pollanendl 38 - 43.)

Reagoimattomat asiakkaat toimivat eritavalla tygigyysasteen, asiakassuhteen kiin-
teyden ja sen mukaan miten halukkaita ovat kuumizda kilpailijoiden viesteja. Sitou-
tunein asiakaskunta on lievasti myonteisesti yiféget, jotka eivat yleensa omatoimi-
sesti anna palautetta positiivista kokemuksistaéahvasti myodnteisesti yllattyneella
voi olla erittain matala odotustaso tai kontaltitihe on ollut poikkeuksellinen tai toi-

mintaprosessi on poikennut totutusta. (Rope & Ré1&E1994, 41 - 43.)

3.3 Palvelun laadun osa-alueet

Palvelu

Palvelu on sellainen asiakkaalle tarjottava toimiai hyoty, joka on aineeton ja joka ei
johda omistusoikeuteen (Kotler 1999, 115). Palveluét saily eikd niitd voida varas-
toida, mutta silti asiakas hakee vahintaan yht@aaylamysta uudelleen. Kokemukset
ja eldamykset sita vastoin sailyvat ja varastoitukiatisten mieliin (Honkola & Jounela
2000, 17).

Pesosen (2002, 29) mukaan peruspalvelu on palyeian keskeisin asia, jota asiakas
tarvitsee ja jonka han yritykselta ostaa. Lisddatvilydentavat peruspalveluita ja tu-
kipalvelut ovat peruspalveluun littyvia vaihtoefato Yrityksen tarjoama palvelutuote
tai palvelupaketti koostuu kaikista palvelun osigteruspalveluista seka siihen liittyvis-

ta lisdpalveluista ja mahdollisista tukipalveluigi@esonen 2002, 32.)
Palvelun laatu

Gronroosin (2009, 154) mukaan palvelun laadussansisijaisesti kyse asiakkaan sub-
jektiivisesta kokemuksesta. Lehtosen mukaan (208p|aatua ovat kaikki ne palvelun
ominaisuudet, jotka tayttavat asiakkaan odotukalveluyrityksen laatuajattelussa on
kaksi laadun mittaria: asiakkaan tyytyvaisyys jaliéston tyytyvaisyys. Palvelun laatu

syntyy vuorovaikutustilanteessa, joten se on vaikaeta (Pesonen 2002, 39).

Palveluiden laatu on myos heterogeeninen, se leghje sitd on vaikea kontrolloida.

Palveluyritysten tulee kuitenkin systemaattisegtkid valvomaan laatua ja pitamaén se
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mahdollisimman tasaisena. Henkilokunnan koulutusgdivointi, jotta jokainen asia-
kaspalvelija osaisi tydonsa ja tuottaisi palvelunhdalisimman samalla tavalla ja laa-
dukkaasti, on laadun kannalta ensimmainen asiaeBal laatua voidaan yhtenaistaa
myds standardoimalla palveluprosessia tai kaytfamaatomaatioita. Henkilokohtainen
palvelu tarjoaa kuitenkin todellisen mahdollisuu@eattua kilpailjoiden joukosta. (Pe-
sonen 2002, 23 - 24.)

Toiminnallinen eli prosessilaatuon se, miten asiakas palvelun saa (Grénroos 2009,
100). Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat mm. pleimesaavutettavuus, asiakaspalveli-
joiden ulkoinen olemus, toimitilojen viihtyvyys s@ekmuut asiakkaat (Pesonen 2002,
47). Ylikosken mukaan (2001, 118) toiminnallineatia tarkoittaa kaikkea vakuutus-
turvaan ja sen yllapitdmiseen, korvaustoimintaalisgetuihin littyvad asiakaspalvelua
eli palveluprosessia. Yhteydenpito asiakkaaseeftuliunyds tahan prosessiin. Vakuu-

tusyhtion yrityskuva toimii laatukokemuksen suonhag¢ha.

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksesszepaitarjoajan kanssa, ovat laatuko-
kemuksen kannalta ratkaisevia. Nama tilanteet na&atdaoiminnallisen laadun tason ja
nitd sanotaan "totuuden hetkiksi”. Totuuden hetkésite merkitsee sita, ettd palve-
luntarjoajalla on tassé ja nyt mahdollisuus osaittgiakkaalle palvelujensa laatu. Seu-
raavassa hetkessad mahdollisuus on menetetty, lagdassa on ollut ongelmia, on lian
mydhaista ryhtya korjaustoimiin, koska sitd vartenluotava uusi totuuden hetki. On
tehottomampaa ja vaivalloisempaa ottaa asiakkaassglleen yhteytta ja yrittaa kor-
jata virhe. Jos sellaisia tilanteita ei hallita, @dotettavissa laatuongelmia jolloin toi-

minnallinen laatu karsii. (Groénroos 2009, 111.)

Tyytymattomyyden aiheuttaa myos toiminnallisen phitekijdiden toimimattomuus.

Niissa erityisesti hyvin onnistuminen taas voi ait@a positiivisen yllatyksen. (Rope &
Pollanen 1994, 188.) Palvelukokonaisuuden heikemkKki luo usein kuvan koko pal-
velutapahtuman laadusta, joten jokaiseen tilanegesea kiinnitettdva huomiota (Peso-
nen 2002, 54).

Tekninen eli lopputuloslaatu on se, mita asiakas saa (Gronroos 2009, 100)o¥lik
ken mukaan (2001, 118) vakuutusten tekninen laatkoittaa vakuutusturvaa ja sen
yllapitamistad, korvausta vakuutustapahtumassa rjgallisuuden edistamista. Pesosen

(2002, 47) mukaan teknisen laadun strategia on stgksekas vain silloin kun kilpaili-
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jat eivat pysty silhen vastaamaan, ja vakuutusadall moni yritys yltéanyt suurin piirtein

samanlaiseen tekniseen laatuun.

Teknisen palvelun tekijat eivat juuri tuota tyytis@tta positiivisenkaan yllatyksen
kautta. Sen sijaan niiden toimimattomuus aiheukidla tyytymattomyyden. (Rope &
Pollanen 1994, 188.) Kuviossa 7 on kuvattu esimggékkeknisen ja toiminnallisen laa-

dun tekijoista.

Tekninen palvelu Toiminnallinen palvelu
Aukiolo Ystavallisyys

Siisteys Nopeus

Esillepano Joustavuus
Saatavuus Palvelualttius
Automaatit Positiivisuus

KUVIO 7.  Tekninen ja toiminnallinen palvelu (Rope & Péllanen1994, 188.)

Asiakkaan ja sidosryhmien kannalta katsottuna hywimiva palvelutekniikka nakyy
sovittuna oikeana palveluna oikeaan aikaan ja sg@gaikassa seka asioinnin vaivat-
tomuutena ja kitkattomuutena. Mutta palvelu eimddkkaa tekniikkaa, siind pitaa olla
mukana ihmisen kéden jalki, persoonallinen oteijpalveltavaan asiakkaaseen. (Hon-
kola & Jounela 2000, 41.)

Asiakaslaadulla tarkoitetaan, sité laatutasoa nameéna asiakas tuotteen tai palvelun
kokee, ja laatukriteerit ovat ne, joita asiakaslaiildma tuotteen kohdalla pitda tar-
ke&na. Asiakaskeskeinen laatu maarittelee laadotten kykyné tyydyttaa asiakkai-

den tarpeet. (Rope & Péllanen 1994, 159, 161.)

Asiakastyytyvaisyyslaatu on laatukasite, joka taattsiakkaalle tyytyvaisyystunteen
niista kokemuksista, joita hanelle on muodostumityksen toiminnasta ja kattaa kaik-
ki ne osa-alueet, joista asiakkaan tyytyvaisyys aastuu. (Rope & Poéllanen 1994,
162.)
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Vakioimaton palvelumalli, jossa jokainen henkild tyoskentelee hieman ontgil-
l[adn antaa mahdollisuuden joustavaan toimintatgpaartta riskind on myds laadun
epatasaisuus. Oleellistahan on ettd pettymys syibhg; kun odotukset alittuvat. Yk-
sittdinen palvelutapahtuma voi nostaa odotuksida jei voida seuraavilla kerroilla
tayttad. (Rope & Pollanen 1994, 178 - 180.)

Vakioidulla eli tiukasti konseptoidulla toimintamallilla py&#n tasalaatuisuuteen. Mal-
lissa likeidea on pilkottu henkilo- ja tehtavatbsaina pienempiin yksityiskohtaisiin
tekemisiin kuten miten tervehditaan, miten johdzet palvelukeskustelu lisdtarpeiden
kartoittamiseen, miten toteutetaan kaupantekovaileskustelut, miten asiakas hy-
vastelladn jne. Pitaa kuitenkin muistaa ettad vakiai saa estdd joustavan toiminnan
toteutusta selkeasti poikkeuksellisessa tilantedssape & Pollanen 1994, 180 - 187,
213))

Lahivakuutuksella on kaytossa edella mainittu vialkipalvelumalli, jota paivitetaan ja
painotetaan henkilokunnan koulutustilaisuuksissdvefumallissa on maaritelty toimin-
not asiakaskohtaamistilanteeseen. Aluksi on as@kkastaanotto toimistossa ja alku-
tervehdys. Sen jalkeen asiakkaan annetaan puhbassaija kuunnellaan aktiivisesti.

Nain asiakasta voidaan ymmartad paremmin. (Infarmady 2009.)

Ensin hoidetaan asiakkaan ilmaisema alkuperéingnwasasia. Kun se on hoidettu,
voidaan keskustelua laajentaa ja ottaa asiakkdarutasten kokonaistilanne puheeksi.
Vakuutuksenmyyntitilanteessa asiakaspalvelija pyw&upan paattamiseen ja lopetus-

seka jatkotoimenpiteet varmistetaan. (Informatun0§9.)

Lahivakuutuksen palvelumallissa on myds ohjeettviedsta ja vuorovaikutustaidoista.
Siihen kuuluu positiivisen tunnelman luominen janyamrettavyys. Lisaksi myynnilli-

syys ja vakuuttavuus on hallittava. Asiakaspakidijon tiedonantovelvollisuus vakuu-
tuksista ja niiden ehdoista. Uuden asiakkaan ltietiot tarkistetaan, sen kasittelyyn

on annettu ohjeet. (Informatum Oy 2009.)

Kokonaista omintakeista palvelukonseptia on vaik@dwmpioida eiké henkilokohtaista
hyvaéa asiakassuhdetta kopioida ollenkaan. Mita em@nruovaa tyotd tuotteeseen tai
palveluun sisaltyy, sitéa vaikeampi sitd on kopioidaiakashan ostaa hyvin paljon mie-

likuvillaan, aisteillaan ja tuntemuksillaan. (Hom&& Jounela 2000, 19.)
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Palvelukokonaisuuden (kuvio 8), siis yrityksen toinan onnistuminen, riijppuu taysin

koko henkildston ja peliketjun toiminnasta ja nidatkuvasta kehittamisesta. Taman
kaiken kayttbvoimaa ovat yrityksen ilmapiiri, kuittri ja arvot. (Honkola & Jounela

2000, 14.)

Kokonaislaatu ja imago

Palvelutilanteet ja palvelun
onnistuminen

Asiakkaiden kokema laatu

Palvelun fyysinen laatu

Toiminnan ja vuorovaikutuksen laatu

Imagon
muodostuminen
- . alkaa
Sisaisen toiminnan laatu sisiisesti
Toiminnan sujuvuus toiminnasta

Tuotteiden ja toiminnan kehittdminen
Johtamiskulttuuri

Yrityksen arvot ja normit

/

KUVIO 8.  Palvelun kokonaislaadun ja imagon muodostuminen (Hakola & Jounela
2000, 15.)

Saatavuus palvelun laatutekijana

Saatavuuden avulla varmistetaan, ettd asiakasadz@nansa tuotteen oikeaan aikaan,
oikeassa paikassa ja mahdollisimman helposti. Radem saatavuuteen vaikuttavat
mm. henkilbkunnan maara ja taidot, yrityksen aula@dt ja aikataulut, palveluiden

sijainti seka palvelupisteiden ulkondko ja sisus{@ odnroos 2009, 226.) Ylikosken
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(2001, 271) mukaan palvelun saatavuus tarkoittiggnaitkaisuja joilla palvelujen kayt-

t6 mahdollistetaan ja tehd&an asiakkaalle vaivedismn

Monesti asiakas halutaan itse etsimaan tarvitseantet Internetistéd, koska silloin
saastyy asiakaspalvelijoiden aikaa. Silloin kumiikka syrjayttaa ihmisen, asiakaspal-
velusta tuleekin "asiakas itsepalvelua”. (Lehto8602, 129.) Ihmisen psyyke ei muutu
aivan yhta nopeasti kuin muutamme tekniikkaa jgegielmia. Tieto sinallaan, tai sah-
koiset yhteydet eivat takaa yhtdan mitdén, josiiteenen ei aktiivisesti toimi tiedon

aarella. (Honkola & Jounela 2000, 29, 161.)

Merkittava osa ihmisista haluaa kayttaa sita tiedbtyksen muotoa, johon on aikai-
semmin tottunut. Nain eri sukupolvet ovat varsitasissa asemissa. Siirtyminen vaatii
usein muutosta. Esteena voivat olla esimerkiksiiugsioihin littyvat merkitykset,
jotka luovat negatiivisia ennakkokasityksia, kutgrinko, pystynkd, joudunko vaike-
uksiin, saanko apua jne. Téllaiset ennakkoaseliteetit myos haluun sailyttaa jatku-
vuus ja ennustettavuus. Liilan nopea muutos on élmisihka. Vaikka jokin muutos
olisi rationaalisesti perusteltavissa, niin tunri&set tekijat ovat usein esteené. (Tos-
kala 2002, 138.)

3.4 Asiakkaan odotukset ja kokemukset

Asiakkaan palveluodotukset

Asiakkaan asettamat odotukset voidaan Rope & Rdll§3994, 30) mukaan jakaa
ihanne-, ennakko- ja minimiodotuksiin. On huomieitaetta eri henkildiden odotukset

ovat erilaisia ja ne peilautuvat oman arvomaailjasssenneperustan kautta.

Ihanneodotukset kuvaavat henkilon oman arvomaailman mukaisia t@vsiitd toi-
minnasta, jota han odottaa yritykselta tai tuottedllaitd odotuksia voivat olla esimer-
kiksi halvat hinnat, ystavallinen henkilokohtainpalvelu, taydellinen ja korkealaatui-

nen valikoima, laheinen sijainti. (Rope & Pollad&€94, 30.)

Ennakko-odotukset ovat kasitesisaltdisesti sama asia kuin imagdkadidehenkilon
mielikuva yrityksesta tai tuotteesta. Asiakkailla kuitenkin aivan erilaiset ennakko-
odotukset vakuutusyhtiosta kuin halpahallista. kKknaodotukset rakentuvat toteute-

tusta markkinointiviestinnastd, kokemuksista ymsigR toiminnasta, julkisuuden anta-
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masta kuvasta ja suusta-suuhun -viestinnasta. diisétken vaikuttavat myos yrityksen
markkinoinnilliset peruselementit, kuten nimi, lagéikemerkit, symbolit, iskulauseet
ja varit. (Rope & Pdllasen 1994, 31.)

Minimiodotukset kuvaavat sitd tasoa, jonka asiakas on asettaaliegn vahimmais-
tasoksi, jota han edellyttaa yrityksen tai tuottemminnalta. Nama odotukset muodos-
tavat sen tason, jonka alle jadvaa toimintaa gikgelta enda hyvaksyta. (Rope & Pol-
lasen 1994, 35.)

Kanta-asiakkaiden odotukset ovat yleensa varsitkdadr Toisaalta herkkyys siirtya
pois asiakkuudesta ei ole kovin suuri varsinka#mirsi kun asiakassuhde on kestanyt
jo pitkd&n ja syventynyt henkilokohtaisten suhteidasolle. (Rope & Pdéllanen 1994,
138.) Pitkissd asiakassuhteissa aitous tuo luostm@a pysyvyyttd (Toskala 2002,
154).

Asiakkaan odotukset ovat laatukokemuksen peilialdsaalla on odotuksia riittavasta
palvelusta, mutta toisaalta asiakkaalla on myogysisiita millaista palvelua han halu-
aisi saada. Naiden kahden maaritteen valin jdaligta kutsutaan hyvaksyttavan pal-
velun alueeksi. Epaselvyydet, lupausten rikkomjaenrheet esimerkiksi laskutuksessa
pudottavat palvelun pois hyvaksyttavélta alueelt@isaalta asiakasuskollisuutta lisaa

halutun palvelun tason ylittava palvelu. (Gronr@669, 143.)

Asiakkaalle tarjottu ylilaatu ei kenties koskaatetliketaloudellisesti takaisin. Taméa
patee seka olemassa oleviin asiakassuhteisiiruesid. Aito laatu sen sijaan tulee aina
takaisin joko menetettyjen asiakkaiden paluunadaitiivisena imagona, mik& on myos
omiaan vahvistamaan olemassa olevia asiakassujagipa ennalta ehkéisemaan asia-

kassuhteiden menetyksid. (Honkola & Jounela 2020, 8

Palvelu voi myds tuntua asiakkaasta liian hiengdifgin se muuttuu hanelle epamiel-
lyttavaksi (Pesonen 2002, 47). Joten siltdkin kharasiakasviestinndn onnistumisen
keskeisia edellytyksia on se, ettd osapuolet sdkat oikein toistensa mielipiteet ja
tavoitteet (Lehtonen 2002, 69).

Yritykselle on taloudellisesti kannattavinta pydgdyvaksyttavan laadun alueella kuin
ylittéa tai alittaa se. Asiakkaan odotuksiin vatlwat asiakkaan tarpeet, palvelun hinta,

aikaisemmat kokemukset ja mainonnan lupaukset.ksisdihin vaikuttavat muiden
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ihmisten suositukset tai moitteet, asiakkaan omaogtas palveluun ja tilannetekijat.
(Gronroos 2009, 105.)

Asiakas odottaa, ettd asiakaspalvelija tekee EmEEtGksenteon mahdollisimman
helpoksi. Siksi hanelle on tarjottava ratkaisujgemiin, ei lisata huolen ja ahdistuksen
aiheita. Asiakkaalla on taipumus torjua kielteiiadtemuksia aiheuttava vaihtoehto ja
valita helpon positiivisen ratkaisun ongelmiin taya palvelu. Lisaksi asiakas haluaa
kuulla myyjalta, mita mieltd han asiantuntijana envaihtoehdoista. (Lehtonen 2002,
98 -99.)

Asiakkaan palvelukokemus

Asiantuntijapalvelujen asiakastilanteet ovat enttdaativia, niissd vuorovaikutus- ja
ihmissuhdetaidot joutuvat koetukselle. Asiantuptjgeluissa tilanteiden monimutkai-
suus, osaamiserot ja ammattiterminologia aiheuttawaat haasteensa. Asiantuntijan
on kyettava aistimaan myos kysymattomat kysymylsetastaamaan niihin. Hyvaa
ammattitaitoa osoitetaan empatialla. Empatia té&aisita, ettd ymmartaa asiakkaan
tunnetilan ja elaytyy siihen. Koska asiakaspalalone littyy usein asiakkaan suuriin
mahdollisuuksiin tai suuriin riskeihin, silloin vemvaikutustaidot joutuvat aarimmaiselle
koetukselle. Tunnelataus palvelutilanteissa on a&ems. Asiakkaan ja asiantuntijan

valinen suhde on aina myds henkildiden valinentaratissuhde. (Sipila 1998, 121.)

Asiakasviestinndn onnistumisen keskeisia edellyéylmn, ettd osapuolet tulkitsevat
oikein toistensa mielipiteet ja tavoitteet. Vasitdea kun osapuolet ymmartavat tois-
tensa nakokulmat, voi paasta keskinaiseen yhteigyngkseen. On myds syyta muis-

taa, ettd asiakas ei aina ymmarra ammattikielgik@issanastoa. (Lehtonen 2002, 70.)

Mydnteisen kokemuksen seurauksena odotustaso sgitykoimintaa kohtaan nousee
ja vahvan myonteisen yllatyksen seurauksena asikka®o aktiivisesti toisillekin
"kuinka tdma yritys selvasti eroaa toisista samiam grityksista”. Talloin yrityksen
asiakassuhteen vahvistumisella tai vahvistamisgll@tollinen maapera. (Rope & Pol-
l&anen 1994, 39.)

Kielteisen kokemuksen seurauksena yrityksen migdikuheikkenee ennakko-

odotuksissa ja herkkyys asiakassuhteen katkaisemls&antyy ja syvan pettymyksen
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vallitessa asiakassuhde todennakoisesti katkeadikdii asiakkaat saattavat levittaa

huonoa sanaa yrityksestéa. (Rope & Péllanen 1994, 40

Asiakaspalvelija on tarkedssd asemassa, jottaisiineamyotaelad asiakkaan mahdol-
liset tarpeet huomioiden. Mik&&n ulkoinen asiailtaid ei siirry kuitenkaan suorana
kopiona mieleemme, vaan muokkautuu aina mielessaifiogkala 2002, 140.) Usein
kyse on danensavyistd ja asian muotoiluista p&debhaamisissa ja asiakkuusviestin-

nasséd enemman kuin rahallisista arvoista (Arar20Gs8, 141).

Asiantuntevaan hyvaan asiakaspalveluun ja yhtdigtyGeka menestyvaan yrittdmiseen
kuuluu visiointi asiakkaan puolesta. Pohditaanvialéarpeita, joita asiakas ei ole viela
huomannut edes uneksia. Harva asiakas tietda,te@h@des haluaa pohtia, mita han
vuoden tai kahden tai jopa kymmenen vuoden paastésee. (Honkola & Jounela
2000, 67.) Palvelun tuottajasta ja asiakkaasta tkileted osa palvelua, ja tdman vuok-
si vuorovaikutus asiakaspalvelutilanteessa on padviaadun kannalta ensiarvoisen
tarkeda (Pesonen 2002, 23).

Yrityksen on pyrittava itsensa tuntemisen kauttkentuvaan laadukkaaseen, omia
vahvuuksia kehittavaan toimintaan sekad laadukkaasaeninnasta viestimiseen. Ta-
voitteena on, etta asiakas kokee olevansa oikeaskittava ja tarpeellinen yritykselle.
Sisaisesta toimivuudesta syntyy ulospain nakyvéitoius (Herno 2002, 6-8). Asian-

tuntemus lisdé asiakkaan kasitysta siita, ettéondmyvissa kasissa (Pesonen 2002, 23).

Imago

Gronroosin (2009, 100) mukaan yrityksen imago @allen osatekija. Ihmiselld on tai-
pumus yleistda irrallisia havaintoja ja kokemukagenteiksi. Asiakkaan imago koh-
deyrityksesta eli ne suhteellisen yhtenaiset jangtsmielikuvat, jotka han mielessdéan
yritykseen littaa. Nama mielikuvat syntyvat asiatk kokemuksista ja siita informaa-
tiosta, jota yritys eri tavoin hanelle valittda. nka myonteinen mielikuva merkitsee
lisdarvoa, joka lisda vetovoimaisuutta. Yksilon dlldmasta mielikuva eli imago on

objektiivinen, se on kohteesta se totuus, joka ll&aoa. (Lehtonen 2002, 88 - 90.)

Huono imago voi vaikuttaa koettuun palvelun laatheikentavasti, ja vastaavasti, jos

imago on hyva, asiakas antaa helpommin anteeks{pmoikkeamat laadussa. Koetun
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laadun liséksi kokonaislaatuun vaikuttaa myos sekdaisia odotuksia asiakkaalla on
ollut etukateen. (Pesonen 2002, 46.)

3.5 Palveluprosessiin vaikuttavat tekijat

Yrityskulttuuri

Yrityksen koko toiminnassa yrityskulttuuri ja arvovat sita hiljaista tietoa, johon yri-
tyksen ainutlaatuisuus ja jaljittelemattomyys pauuat. Yrityskulttuuri perustuu jouk-
koon perusoletuksia, jotka yrityksen ihmiset ovhtgssa luoneet ja sisdistaneet. He
ovat huomanneet niiden toimivan silloin, kun yritys joutunut sopeutumaan ymparis-
toonsa ja pyrkinyt sailyttdmaan sisaisen kiinteggenyrityskulttuuriin siséltyvat perus-
uskomukset vaikuttavat siihen, miten asiakas nel@dn ja miten asiakkaisiin suhtau-
dutaan. Osaava yritysjohto myds tietda, ettd héstkil kohtelee asiakkaita tdsmalleen
samalla arvonannolla kuin johto kohtelee henkiléatd (Honkola & Jounela 2000, 85
-94)

Yrityskulttuurin kehittdmisessa arvot kasitelladhdgssa henkiloston kanssa, jonka
jalkeen valitut arvot viestitaan koko henkilostolleavoitearvojen toteutus on pitkalli-
nen prosessi, jotta ne saadaan vietya kaytannatletagas asiakkaita hyodyntdmaan.
Arvojen tarkoitus yhdessa sovittuina asioina oratzhjoimintaa, ei kahlita sitéa. Arvot
nayttavat suunnan ja raamit, yrityksen arvostanmainén ajattelee ja toimii omasta

halustaan niiden puitteissa. (Honkola & JounelaD2@®% - 108.)

Ihminen voi mieltda visiot ja kehittamisen tarkeiksioiksi. Yrityskulttuuri tai h&nen
asenteensa voivat edistaa tai estdd hanta kokstiemasia asioita kaytannossa. Puh-
taasti ammatilliset ja tekniset asiat opitaan kallisen helposti, ajattelutapojen kohdal-
la sisé@istaminen on vaikeaa ja aikaa vievaa. Sitoign vaatii osallistumista ja oppimis-

ta prosessin aikana. (Honkola & Jounela 2000, 182.)
Lahivakuutuksen (2009) arvot ovat seuraavat:

- Toimimme asiakaskeskeisesti ja tuloksellisesti tajgsmme hyvéaksi, joka tar-
koittaa etta, vastuullisen toiminnan lahtokohtanavankka talous. Lahivakuu-
tus-ryhmassa hyvan kannattavuuden ja riittavan waiggsuuden yllapitaminen

on perusedellytys yhteiskuntavastuulliselle toirailen
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- Haluamme kehittdd itseamme ja tyo6tdmme. Lahivalaido ihmisldheinen
tyonantaja, joka palkitsee hyvasta tyosta ja pasobenkilostonsa osaamiseen
ja hyvinvointiin. Rohkaisemme henkilostdd oman osiaan kehittamiseen eri-
laisten koulutusten, valmennusten ja henkilbkobtaikehityssuunnitelman
avulla. Tarjoamme etenemismahdollisuuksia ja malipia etuja, erityisesti lii-
kuntaan ja terveyteen littyen. Huolehtimalla hd&idiomme jaksamisesta

voimme tarjota asiakkaillemme myds jatkossa alaagia vakuutuspalvelua.

- Olemme hyva yrityskansalainen. L&hivakuutus-ryhrnaaitha vastuuta omalta
osaltaan niin yhteiskunnan taloudellisesta, sasesth kuin ymparistonkin hy-

vinvoinnista.
Palvelukulttuuri yrityskulttuurin osana

Kun tyontekijat hyvaksyvat yrityksen toiminta-ajksen, tuotteet ja strategiat seka
markkinoinnin, yrityksen palvelukulttuuri on mahtikib luoda. Yrityksen ihmisten

valilld on oltava myonteisid suhteita. Palveluhaeki johtamistyyli seka viestinta- ja
vuorovaikutustaidot ovat tarked osa palvelukulteuufGronroos 2009, 452.) Palvelu-
kulttuuri on sanaton sopimus siitd, mita yritykgesalltaan, mita toivotaan ja mika on

kiellettya.

Arvojen avulla ihmiset arvioivat, mikd on kaytannélamassa sopivaa tai sopimatonta
ja miten pitaa toimia, jotta toimisi muiden ja myiisensa hyvaksymalla tavalla, siis

oikein. Arvoihin kuuluvat seka tunteet etta ratialn@en ajattelu, niissd on seké pyhia-
epépyhia asioita etta oikein-vaarin asioita. Arvatkaisevat, mita arvostetaan, mihin

sitoudutaan ja panostetaan. Arvot siis itse aska&attavat ratkaisevasti, mik& toteu-

tuu ja mika ei. (Honkola & Jounela 2000, 90.)

Palveluprosessi

Gronroosin (2009, 79) mukaan palvelujen tarkeirrgoion niiden prosessiluonne. Pal-
velut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, kaytetaan inmisia, tietoa ja jarjes-
telmid suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kaRssaessissa asiakkaan ongel-

maan loydetaan ratkaisu. Asiakas on lasnd pahedgssissa ja osallistuu siihen.
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Palveluprosessi jaetaan palvelutapahtuman mukasaileisiin. Jokaisella vaiheella on
oma tarked tehtavansa palvelun onnistumisessatukémissa, vastaanottaessaan asia-
kasta, asiakaspalvelija voi iloisella olemuksellgarystavallisyydellaan vaikuttaa suu-
resti palvelutilanteen myonteiseen syntymiseentudabtossa asiakaspalvelija viestii
olevansa asiakasta varten ja tiedustelee asiak@isiaa. Asian kasittelyn vaiheessa
asiakaspalvelija esittda tarkentavia kysymyksiéasetittad ratkaisuehdotuksen perus-
tellen sen. Asiakaspalvelija vastaa myds vasta@riit, jos asiakas niita esittaa. Asiak-
kaan hyvaksyttyaan ratkaisun asiakaspalvelija tghesenvedon asioista. Palvelu paéat-
tyy lopetukseen, jossa asiakaspalvelija kiittdaélkasta yhteydenotosta, vaivannaosta
tai ostopaatoksesta. (Ylikoski ym. 2006, 105.)

Asiakaspalvelija

Yritys tarvitsee kasvot ja persoonallisuuden, j&ita voisi lahestya. Asiakaspalvelija
on yrityksessa se, jonka kasvot asiakas kohtaak@ kayttaytymisellddn vaikuttaa sii-
hen, millaisena asiakas koko yrityksen ndkee. Asipklvelijan roolissa on jokainen
yrityksen jasen, joka tyossédén kohtaa asiakkaamok&ain, puhelimen valityksella,

séhkdpostilla, tekstiviestein tai Internet-palvetujyllapitajana. (Lehtonen 2002, 64.)
Ylikosken ym. (2006, 97) mukaan asiakaspalvelijankkima osaaminen, palvelunhalu

ja kokemus vaikuttavat kohtaamisen onnistumisemikleegan kanssa.

Ylikosken (2001, 289) mukaan asiantuntemuksendig@kvitaan hyvid vuorovaikutus-
taitoja ja myyntitilanne on hallittava raataldinggkulloiseenkin tilanteeseen sopivaksi.
Honkola & Jounela (2000, 109) taas toteavat, jakmkas kokisi asiakaspalvelijan
vilpittomasti yhteistyota etsivaksi, asiakkaan ygytuntea, ettd asiakaspalvelija arvos-
taa hanen arvojaan. Arvojen merkityksen ymmartamjaetoisen arvojen kunnioitta-

minen ovat osa sosiaalista kyvykkyytta.

Yhta tarkead kuin asiakaspalvelussa on oppia tadgenasiakkaan motiivit, tarpeet,
ajattelutapa ja arvot, on oppia tuntemaan niitgciek, jotka ohjaavat asiakaspalvelijan
omaa ajattelua ja toimintaa (Lehtonen 2002, 60)ddMyrityksen siséiset suhteet heijas-
tuvat asiakaspalvelijan toimintaan (Herno 2002, hnistuminen ja asiakkaan tyyty-
vaisyys edellyttdd kaikkien ottavan tyostaan vasjawmmartavan samalla oman mer-

kityksensé ketjussa ja kokonaistyytyvaisyyden tmisessa (Vuokko 1997, 37). Asia-
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kaspalvelijan oman tydyhteison ilmapiiri ja hanemteensa tydtovereihin ja esimiehiin

heijastuvat myds asiakkaan kohtaamiseen (Lehtofef,2L06).

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Kvantitatiivinen eli mé&arallinen tutkimus tarkoittaa tilastollista tutkimusta, jossa
tutkitaan suurta joukkoa. Taman tutkimusmenetelmérila selvitetdan lukumaariin ja
prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia seké ericgden valisia riippuvuuksia tai muu-
toksia, jotka ovat tapahtuneet tutkittavassa ils@#dsAineistoa kerattdessa kaytetaan
yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita, joisaatausvaihtoehdot ovat valmiina.
Tutkimustuloksia kuvataan numeeristen suureidefiaajeutuloksia voidaan havainnol-

listaa kuvioin ja taulukoin. (Heikkila 2004, 16.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessautkimuksen kohdehenkilot saavat
kertoa vapaasti tuntemuksistaan. Laadullisen tutkgan aineisto voi koostua yhden
tai useamman henkilon haastattelusta. Koska takseha ei ole etsid keskimaaraisia
yhteyksia, eika tilastollisia sddnnonmukaisuuksideiston koko ei maaraydy naihin
perustuen. Tutkittaessa yksittaista tapausta vditi&tarkasti, tulee nakyviin, se mika
ilmiéssa on merkittavaa ja mika toistuu usein tat&haessa ilmiota yleisemmalla tasol-
la. (Hirsjarvi ym. 2004, 170 - 171)

Taman opinnaytetyon paatutkimusmenetelmaksi valithidarallinen tutkimusmenetel-
ma, koska se antaa mahdollisuuden tarkastellassjoukkoa tilastollisin menetelmin.
Laadullista menetelm&é kaytettiin tdydentamadarjentamaan tutkimuksesta saatavia

tuloksia.

4.2 Aineiston keradaminen

Yksinkertaisessa satunnaisotannassa kaikilla merksp havaintoyksikdilla on saman-

suuruinen todennakoisyys tulla valituksi otoksekarkasti perusjoukon ominaisuuksia
kuvastavaa otosta kutsutaan edustavaksi otokdetigstavan otoksen saamiseksi tay-
tyy varmistaa, etta mitddn havaintoyksikkdjen ryn® systemaattisesti suosita tai

sulieta otoksen ulkopuolelle. Varmin tapa saad&sssta edustava on kayttaa satun-
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naisuutta hyvaksi otosta valittaessa. Kaytannoasi ttarkoittaa sita, ettd otokseen
valikoidut havaintoyksikot "arvotaan” satunnaise@flenetelméopetuksen tietovaranto
2010.)

Maaréllisia kyselylomakkeita (lite 1) annettiinitastoilla informoituna kyselyna 70

kappaletta seké postitettin 30 kappaletta Savgakar Lahivakuutusyhdistyksen ny-
kyiselle asiakkaalle, joiden yhteystiedot I6ytywdidistyksen asiakasrekisterista. Laa-
dullisen menetelméan eli avoimia kysymyksia siséitilomaketta (lite 2) jaettiin satun-

naisesti noin kymmenelle asiakkaalle.

Lomakkeet jaettiin kevaalla 2009 Savonlinnan, Reaitaen ja Parikkalan toimipaikko-
jen asiakkaille. Kyselylomakkeen saaneet asiakkakitiin sattumanvaraisesti, kuiten-
kin niin, etta keskeisimmat asiakasryhmat (yksityiakkaat ja yritysasiakkaat) olisivat
edustettuina. Tavoitteena oli saada vahintaan Savata maarélliseen lomakkeeseen

(lite 1), mutta niita saatiin 40. Laadullisen lokkaen (lite 2) vastauksia saatiin 6.

Toimeksiantajan kanssa tehtiin sopimus, jossa $Bar@an Lahivakuutusyhdistys
sitoutui vastaamaan tutkimuksesta aiheutuvistaakumstksista, esimerkiksi kyselylo-
makkeen monistus- ja postituskustannukset yms ksiidédhivakuutus antoi kaikille
kyselyyn vastanneille heijastimen ja lomakkeideyttéineiden kesken arvotaan sammu-

tuspeittoja sekd palovaroittimia.

Kyselylomake

Suljetuissa eli strukturoiduissa kysymyksissa one#tn valmiiksi vastausvaihtoehdot,
joista vastaaja valitsee itselleen sopivan vaindoeh Suljettujen kysymysten tarkoitus
on yksinkertaistaa vastausten kasittelyd. Kyselyss@®lla myos sekamuotoisia kysy-
myksia. Tallaisissa kysymyksissa osa vastausvdidimista on annettu valmiiksi ja osa
on avoimia, joissa vastaaja voi kirjoittaa omantaasvaihtoehtonsa. (Heikkila 2004,
49.))

Avoimet kysymykset ovat tarkoituksenmukaisia gillokun vaihtoehtoja ei tiedeta
tarkkaan etukateen, koska ne eivat rajaa vastagganksen suuntaa. Avointen kysy-
mysten vastaukset voivat silloin talldin tuoda ausékodkulmia tai jopa hyvid paran-
nusehdotuksia. Kyselylomakkeeseen sijoitetut avbkysymykset houkuttelevat usein

vastaamatta jattamiseen, mika onkin niiden heikkolip(Heikkila 2004, 48.)
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Kyselylomakkeen (lite 1) pituus oli kolme sivuaomakkeen avulla tutkittiin asiakkai-
den mielipidetta ja tyytyvaisyytta Lahivakuutuksssatavuuteen, palveluihin ja kehit-
tamiseen. Kyselylomakkeessa kaytettiin suurimmeakaksi suljettuja eli strukturoituja
kysymyksia, jossa vastaaja valitsi valmiiden vastaihtoehtojen valiltd. Asteikkovaih-
toehdoissa kaytettiin viisiportaista asteikkoasgéaripaissa oli "taysin samaa mielta” /
"erittain tyytyvainen” ja "taysin eri mielta” / "étéin tyytymaton”. Lisaksi vastausvaih-
toehtona oli "en osaa sanoa”. Kahdessa kysymykd&sgéattin "Kylla” / "Ei” vaihto-
ehtoja. Avoimissa kysymyksissd vastaajilla oli Ksidmahdollisuus kirjoittaa mielipi-

teensa tarkemmin ja esittaa toiminnan kehittanmiside

Kyselylomakkeessa (lite 1) oli aluksi taustatieggymyksid. Varsinaisia tutkimuson-

gelmaan liittyvia kysymyksia oli palvelunsaatavusideja minkalaisia vakuutuspalveluja
asiakas on kayttanyt. Asiakas sai myds esittadpigsinsa Lahivakuutuksen palveluis-
ta yleisesti ja taman jalkeen oli tarkemmat kysysegkpuhelinpalvelusta ja vahinkoasi-
an hoitamisesta. Lisaksi kysyttiin viela mielikuwidhivakuutuksesta. Kyselylomakkeen
vimeisella sivulla tiedusteltiin, miksi on asiakd® ja suosittelisiko Lahivakuutusta
toisille sek& mita turvallisuuteen liittyvia palug@ haluaisi saada. Viimeisena oli mah-
dollisuus avoimesti esittda parannus- ja kehitt@éiesta. Kysymyksiksi oli valittu suu-

rimmaksi osaksi suljettuja kysymyksia, koska vdlwdistausvaihtoehdot helpottavat ja

nopeuttavat vastaamista. Lisaksi niiden analys@ntertaaminen on helpompaa.

Palveluprosessia tutkittin avoimia kysymyksia k#é#lla lomakkeella (lite 2). Lo-
makkeella kysyttiin, miten vakuutusasia hoidettosasiko asiakaspalvelija tuoda riitta-
vasti esille koko asiakkaan vakuutusturvaa koskéwdaa, ratkaisun ehdottaminen ja
perustelut seka vakuutusmyyntitapahtuman paattémadopetus. Lisaksi kysyttiin,
onko vakuutusmyyntitapahtuma hoidettu kaytannosgavin hyvin ja ripeasti tarjo-

uksesta sen paattdmiseen ja laskutukseen asti.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys on mittarg tutkimusmenetelman kykya mitata
juuri sitaq, mita on tarkoituskin mitata. Tutkimukseeliabiliteetilla tarkoitetaan tutki-

mustulosten luotettavuutta, joka voidaan todetm@diiksi, kun kaksi arvioijaa paaty-
vat samaan tulokseen. Heikentéavia tekijoitd ovat fiam pieni otoskoko, suuri vas-

taamattomien maara, kysymysten epaselvd muotoik&Adain ajoitettu tutkimuksen
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toteutus, joka heikentdd asiakkaiden keskittymistgymyksiin ja niihin ajatuksella

vastaamiseen. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.)

Tutkimuksen péatevyys oli hyva, koska kohteena olh@hivakuutuksen nykyiset asi-
akkaat ja he ovat voineet vastata asiakastyytyptéisynittaavaan kyselyyn. Vastaaja-
joukko oli varsin pieni, mutta vastausten tuloskalitenkin yhdenmukainen, joten tu-
losta voidaan pitaa luotettavana. Kysymykset adi@tu yksinkertaisiksi ja ymmarret-
taviksi, joten kyselyn vastauksia voidaan pitédéepiaii. Lisaksi samaa kyselylomaketta

voidaan kayttda myohemmin uudelleen ja verratastalomuutosta seka kehitysta.

4.4 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Tulokset analysoitiin tilastollisin menetelmin SR8elmalla ja Excel-taulukko-
ohjelmaa apuna kayttaen. Tutkimustulosten esitgssé kaytettiin prosentti- ja kes-

kiarvoja seka ristiintaulukointia.

Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastanneista (kuvio 9) naisia oli 8 ja m#e32.

0%

: I 4

mies nainen

KUVIO 9.  Kyselyyn vastanneiden sukupuoli (n=40)

Kyselyyn osallistuneista lahes 60 prosenttia ol £6-vuotiaita (kuvio 10).

o,
35% 8%

- 8%

26-45 vuotta 46-65 vuotta yli 65 vuotta

KUVIO 10. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma (n=40)
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Suurin osa eli 87 prosenttia vastaajista asuu otitakissa. Kuviossa 11 ovat kyselyyn

vastanneiden asumismuodot eriteltyna.

87 %

10% 39

omakotitalo kerrostalo paritalo

KUVIO 11. Kyselyyn vastanneiden asumismuoto (n=39)

Yrittajat (13 henkilvda) olivat suurin ammattiryhrk§iselyyn vastanneista. Maatalous-

yrittajia ja tyontekijoita oli kumpiakin 8. Kuvioasl2 on ammattiryhmien prosentuaali-

nen jakauma.
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KUVIO 12. Kyselyyn vastanneiden ammattiryhma (n=40)
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Kyselyyn vastanneista suurin osa (69 prosenttiapltut Lahivakuutuksen asiakkaana

yli kymmenen vuotta (kuvio 13).

1-5 vuotta
23%

5-10 vuotta
yli 10 vuotta 3%

69 %

KUVIO 13. Vastaajien Lahivakuutuksen asiakkaana olo aika (n=9)

Palvelun saatavuus

Vastaajien mielestd Lahivakuutuksen yhteystiedgiyld@t helpoiten laskusta ja vakuu-
tuskirjasta. Kuviossa 14 on kuvattu eri lahteideskiarvot. Avoimeen kysymykseen
"Milla eri tavoin Lahivakuutus voisi parantaa yhséigtojensa I0ytymista” yksi vastaaja

ehdotti, etta laskun mukana voisi 1ahettaa lisiassa on kaikkien yhteystiedot.

m Keskiarvo (asteikko 1-5), 5 = tdysin samaa mieltd

Saromalehti mainoksista (n=32)
Muualta (n=9)
Puhelinluettelosta (n=32)
Internetistd (n=32)
Numeratiedustelusta (n=20)
Vakuutuskirjasta (n=34)

Laskusta (n=33)

KUVIO 14. Lahivakuutuksen yhteystietojen ldydettavyys
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Vastauksia aukioloajoista tuli eniten ParikkalarSgvonlinnan toimistoilta (kuvio 15).
Naiden toimistojen tyytyvaisyys keskiarvot olivaf74 ja 4,61. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd vastauksissa oli my6s nelja melko tygtymta. Avoimeen kysymykseen
toimistojen sijainnista, toivottiin etta Savonlimmeoimisto sijaitsisi sillan toisella puolel-

la. Lisaksi asiakkaat ilmaisivat tyytyvaisyyttahein, ettd palvelun saa omalta paikka-

kunnalta.
m Keskiarvo (asteikko 1-5), S=erittdin tyytyvdinen
Punkaharju (n=7 3,43
Simpele (n=4}) 3,75
Rantasalmi(n=2) 4,50
Sevonlinnz (n=18) 4,61
Parikkale (n=24) 4,71

KUVIO 15. Tyytyvaisyys aukioloaikoihin

"Kaytan mielellani sdhkoisia palveluja” kysymyksesamtiin keskiarvoksi 3,62. Vastaa-
jien sahkaoisten palvelujen kayttd on vield kovimagtd, koska tdhan kysymykseen oli

vastannut vain 33 prosenttia vastaajista.

Kyselyyn vastanneista 51 prosenttia oli vierailléhivakuutuksen www-sivuilla. Lahi-
vakuutuksen kotisivuilla vierailleista 80 proseatdli sita mielta, ettd ne ovat selkeat ja
94 prosenttia oli [Bytanyt etsiménsa asian (kudp. Kysymykseen "Miten L&hivakuu-
tuksen www-sivuja voisi kehittdad?”, vastaukseksitsa etta www-sivuille toivottiin
selkeampaa hakutoimintoa ja parempaa paikalligtietioytymista. Sivuihin oltin myds

tyytyvaisia.

80% 94 %
- -
Vieraillut www sivulla (n=39) Selkedt www-sivut (n=15)  Léysin www:Itd etsimani (n=16)

KUVIO 16. Léahivakuutuksen www-sivut
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Palvelujen kayttokokemus

Kaikki kyselyyn vastanneet ovat ottaneet vakuutksipyytdneet neuvoa vakuutus-
asioissa. 84 prosenttia vastaajista on asioinunkahsioissa. (Kuvio 17.) Kysyttaessa
kokemuksia palvelutarjonnasta, saimme avoimeenaeshtastauksen, etta asiakas on

tyytyvainen moottoriajoneuvojen rekisterdintipatuah.

Tehnyt muutoksiavakuutuksiinsa 82%
Asioinut vahinkoasioissa 84 %
Pyytanytvakuutustarjouksen 89% m % vastaajista
Pyytanyt neuvoa vakuutusasioissa 100 %
Ottanut vakuutuksia 100 %

KUVIO 17. Kokemukset Lahivakuutuksen tarjoamista palveluista(n=39)

Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun

Vastaajien mielestd L&hivakuutuksen palvelu ont&nitystavallista ja asiantuntevaa
(vain yksi oli vastannut 3). Neuvonta koetaan ynmetéfivaksi (vain kaksi oli vastan-
nut 3). Vakuutusvalikoima koetaan riittavaksi, ykaistaaja oli kuitenkin ollut melko
eri mieltad. Hintataso on melko kilpailukykyinen, &nitenkin huomioitava etta yksi on
vastannut "melko eri mieltd” ja jopa kuusi vastaajavalinnut kolmosen. Markkinoin-

tia el koettu kovin nékyvaksi. (Kuvio 18.)

| Keskiarvo (asteikko 1-5, 5=tdysin samaa mieltd)

Lahivakuutus markkinoindkyvasti (n=37)
Hintataso on kilpailukykyinen (n=37}
Vakuutusvalikoima onriittéva (n=37)
Neuvontaon ymmarrettivaa (n=39) 4,59

Palvelu on asiantuntevaa (n=39) 4,6/

Palvelu on ystavallistd (n=40) 4,83

KUVIO 18. Yleista Lahivakuutuksen palvelusta
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Lahivakuutuksen puhelinpalvelu (kuvio 19) on enittgstavallista ja asiantuntevaa

(vain kaksi vastannut 3). Puhelimeen vastataanastp@ain yksi vastannut 3).

m Keskiarvo (asteikko 1-5, 5=tdysin samaa mielta)

Asiantunteva puhelinneuvonta (n=37) 4,49
Puhelimeen vastataan nopeasti (n=39) 4,59

Ystavdllinen puhelinneuvonta (n=38) 4,68

KUVIO 19. Lahivakuutuksen puhelinpalvelu

Kyselylomakkeita saatiin takaisin 40 kappalettattenwain osa vastasi vahinkoasian
hoitamista koskeneeseen kysymykseen. Kyselyyn maséd pitivat Lahivakuutuksen
vahinkoasian hoitamista hyvana (kuvio 20). Vastdajkivat saaneensa riittavasti tie-
toa vahinkoasian hoitamiseksi. Vahinkoasian lomaldeetayttamiseen oli saatu asian-
tuntevaa apua ja vastaajat kokivat saaneensa tiatoakoasian etenemisesta. Vastaa-
jille oli kerrottu vahinkoasian jattamisen yhteysi@korvauskasittelyn vaiheet. Vastaa-
jat antoivat tdssa osiossa huonoimman arvosangmiggseen "Minulle kerrottin va-
hinkoasian jattamisen yhteydessa arvioitu korvasitiedyyn kuluva aika”. Jopa kaksi
vastaajaa oli melko eri mielta ja nelja on valinnutmeron 3. Korvauskasittelyn suju-
minen arvioidun aikataulun mukaisesti koettiin kakin paremmaksi. Korvauspaatos
koettiin myos selkedaksi. Vastaajat olivat saanegikiibkunnalta asiantuntevan selvi-
tyksen, mikali olivat kysyneet lisatietoja korvaagpoksesta. Vastaajat kokivat vimei-
simman korvauspéaatoksensa oikeudenmukaiseksi, mattaomioitava, etta yksi vas-
taaja on "taysin eri mielta”, yksi vastaaja "melka mielta” ja kolme on vastannut 3.
Hajontaa ei tdssa osiossa kuitenkaan juuri esyityaikka osa vastaajista on antanut

keskiarvoa huonompia arvosanoja.
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W Keskiarvo (asteikko 1-5, E=tdysin samaa mielta)

Korvauskasittelyynku'uva aika (n=27)
Korvauspaatdksen oikeudenmukaisuus (n=29)
Tieto vahinkoasian korvauskasittelysta (n=29})

Tieto vahinkoasian etenemisestd (n=29)
Informointi korvauspdatdksest (n=25)
Korvauspdatos oli selked (n=28)
Korvausaikataulun pailckaansapitivyys (n=28)
Apua vahinkolomalklieen tayttamisestéd (n=30) 4,63

Riittava tieto vahinkoasiasta (n=31) 4,65

KUVIO 20. Vahinkoasian hoitaminen Lahivakuutuksessa

Vastaajien mielikuva Lahivakuutuksesta

Kuvioon 21 on koottu vastaajien mielikuvia Lahivakuksesta. Parhaimman mielikuva
arvosanan saa "Palveleva” ja "Maineeltaan hyva’okimman arvosanan sai "Hou-
kutteleva”, jolloin kaksi oli vastannut "melko emieltéa” ja seitseman oli vastannut 3 eli
"ei eri eikd samaa mieltd”. "Laadukas”, "Siisti igdme”, "Asiakasta arvostava’ ja

"Luotettava” ovat saaneet hyvan arvosanan vastaajil

m Keskiarvo (asteikkc 1-5, 5= tdysin samaa mieltd)

Houkutteleva (n=37)
Laadukas (n=37)
Siistiyleisilme (n=35)
Asiakastaarvostava (n=39)
Luotettava (n=38)

Hyvdmaineinen (n=39) 4,72

Palveleva (n=39) 4,77

KUVIO 21. Mielikuva Lahivakuutuksessa
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Asiakkuusmotivaatio

Kun vastaajat saivat valita kolme syyta, miksi dihivakuutuksen asiakas, kyselyyn
vastanneista suurin osa piti syyna asiakkuuteepaiadllisuutta” (kuvio 22). Tuttu
vakuutusmyyja oli myos tarkea tekija ja saatavidudjettujen kysymysten liséksi tuli
my6s kommentteja "Hyva kayda lammittelemassa” jgvéiporukka” sekd "Tapanani

on asioida Lahivakuutuksessa”.

Muu syy

Asiakkaiden omistama
Selkedt tuctteet

Hyva hinta-laatusuhde
Ystavallinen palvelu
Saatavuus

Tuttu vakuutusmyyja

Paikallisuus 74 %

KUVIO 22. Kolme térkeintéa syyta miksi on Lahivakuutuksen asi&as (prosenttia 39
vastaajasta)

Suosittelu ja tyytyvaisyys

Yli 60 prosenttia kyselyyn vastanneista suosiiteigtain mielelladn Lahivakuutusta
ystavilleen tai tuttavilleen (kuvio 23). Avoimeeggymykseen "Miksi et suosittelisi?” ei

tullut vastauksia.

Suosittelee
melko
Suosittelee mielellaan
) 5%
hyvin
mielellaan ‘ Suosittelee
32% erittain
mielelldaan
63%

KUVIO 23. Kuinka mielellaén suosittelisi Lahivakuutusta (n=39
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Kuviossa 24 nékee miten suosittelu korreloi paitriuja mielikuviin. Esimerkiksi vas-

taajat, jotka olivat hyvin tyytyvaisia korvauskasiyyn kuluvaan aikaan, suosittelivat
my0s mielellaédn Lahivakuutusta ystavilleen. Tyyigy$is korvausasioiden hoitoon
vaikutti myonteisesti myos suositteluun. Asiakk@ajen pituus ei kuitenkaan vaikutta-

nut suositteluun.

-]
(%]

Korvauskasittelyyn kuluve aika 0,

Korvauspddtos oli selked

Rilttdvi tieto vzhinkoasiasta

Tieto vahinkoas an etenemisesta
Tieto vahinkozsiar korvauskisittelysta
Hyvamaineinen

Informeinti korvzuspagtoksestd
Puhelimeen vastatazn nopeasti

Apuz vahinkolomakkeen tayttamisesta
Asiantunteva puhelinneuvonta
Korvausaikataulun pakkaansapitavyys
Palveleva

Kilpa'lukykynen hinta

Asiakesta arvostava

Houkutteleva

Luctettava

Ystavallinen puhelinneuventa
Laadukas

Siisti yleisiime

Yetavillistd palvelua

Nékyvaa markkinoirtiz

Asiantuntevaa palvelua

Riittgvd vakuutusvalikoima

Asiakkaanz oloaika

Korvauspiatdksen oikeudenmukaisuus

Ymmerrettavad neuventaa

065
0,65
0,62
0,61
0,61
0,60
0,60
0,59
0,58

_
0,57

0,12

1,00

KUVIO 24. Suosittelun korrelointi vastauksiin, 1 = suurin korrelaatio

Turvallisuuspalvelut

Toimeksiantaja halusi selvittda kyselyssa, mitk&alisuuteen littyvat asiat ovat asi-

akkaiden mielesta tarkeitd. Kun vastaajat saivéitavikolme tarkeinté turvallisuuteen

littyvaa palvelua, 25 vastaajaa haluaisi Lahivakisen tarjoavan palovaroittimia ja 23

vastaajaa turvatarkastuksia. Lisaksi 19 oli valintwrvaliivit ja 18 vuotohélyttimen.
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Annettujen vaihtoehtojen lisdksi ehdotettiin enemnidformaatiota turva-asioista ja
ettd saatavana olisi turvavyoleikkureita autoifli@hd&n kysymykseen annettiin myos

kommentteja "paljousalennuksia” ja "edulliset vaiwgamaksut”. (Kuvio 25.)

Muuta
Heijastimia
Vuotohalyttimia
Turvaliiveja
Turvatarkastuksia

Palovaroittimia 69%

KUVIO 25. Kolme tarkeinta turvallisuuteen liittyvia palvelua, joita haluaisi Lahivakuu-
tuksen tarjoavan (prosenttia 36 vastauksesta)

Toiminnan kehittaminen

Kyselylomakkeessa (lite 1) oli vimeisend avoirsymys, jossa pyydettin ehdotuksia
Lahivakuutuksen toiminnan parantamiseen ja kehiggen. Tahan kysymykseen saa-
tin seitseman vastausta. Esille nousi tarkeindittéghisasioina paikallistoimistojen

sailyvyyden lisdksi markkinoinnin ja paikallisenky@lyyden osuus. Yksittaisia vastauk-

sia olivat esimerkiksi:

"Enemman yleisotilaisuuksia — nakyvyytta lisaa”
"Erilaisia lastentapahtumia tulisi huomioida”
"Nakyvyytta tulisi lisdta — ei kannata hiireilld”
"Mainosiskuja radiossa/TV:ss&”
"Sahkopostikirjeita niille asiakkaille, jotka hakegt”

Samassa yhteydessa tuli esille toive toiminnanegitmisesta ja yhteistydkumppanei-
den pysyvyydestd. Tuotteiden kehittaminen oli d@ak mielestd tarkeda ja jatkuvien
matkavakuutusten ylaikaraja aiheutti tyytymattortgyturvallisuuteen littyvia tietoja

kaivattiin lisda. Toivomuksena oli, etta Lahivakusitvoisi informoida selkeésti ja no-
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peasti uusista sddnnoksistd sekad viranomaisveligbdtliittyen lakisaateisiin ja vapaa-

ehtoisiin vakuutuksiin.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset

Palveluprosessin laadullisen tutkimuslomakkeenkgdb analysoitiin vastaajilta saatu-

jen kirjallisten tulosten mukaan.

Palvelutilanteen hoitaminen.Vastanneiden asiakkaiden mielesta palvelutilajussa
kartoitetaan asiakkaan vakuutustarve, oli hoidatiakasta tyydyttavalla tavalla. Asia-
kas oli saanut riittavasti tietoa, tosin yhdessstaiaksessa asiakas koki, ettd hanen ol
itse mietittdva vakuutustarvettaan ja osattava &yaykoin. Muissa vastauksissa asia-
kaspalvelija oli osannut raataldida oikean pahagfonnan ja oli osannut perustella
tarjoamaansa vakuutusturvaa riittavan hyvin. Pefuista oli kaynyt ilmi asiantunte-

mus ja asiakastuntemus.

Kaupan paattaminen. Asiakasneuvoja tai myyntipaallikko oli osannut myasiakkai-

den mielesta ehdottaa kokonaisratkaisua asiakkgsymiéan vakuutusasiaan. Mainit-
tiin myds, ettd asiakas oli tyytyvainen loppuraskain. Samoin tarjous, vakuutuskirjo-
jen, ehtojen ja laskun l&hetys oli tapahtunut ped’ksi vastaaja totesi, ettd laskuilla

on asiakkaalle edullinen pitka maksuaika.

Vakuutusturvan tarkistus. Kysymykseen kuinka usein vakuutusturvaa olidtishet-
tava, kahden vastaajan mielesta olisi tarkistett@rean vuodessa tai useammin, kaksi
vastasi kahden vuoden vélein, yksi kolmen vuoddeirvia yksi viiden vuoden valein.
Tastad kysymyksesta ilmenee asiakkaan tarve vakonututoksiin, lisdvakuutuksiin tai

kilpailuttamiseen.

Yhteydenotot. Kun kysyttiin, kuinka usein asiakas kay toimistoibi on muuten yh-
teydessa Lahivakuutukseen, kaksi asioi kerran leutessuseammin ja nelja asioi puo-

len vuoden valein. Kysymys kasitti toimistolla k&ym puhelin- ja nettiasioinnin.

4.5 Johtopaatokset tuloksista

Lahivakuutuksen asiakaskuntaan kuuluu eri-ikaisiékkaita, joilla on erilaisia odotuk-

sia vakuutuspalveluiden suhteen. Tassa tutkimuéisegsrien osuus oli vahéinen sa-
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moin kuin yli 65-vuotiaita. Yrittdjat olivat osaksnaatalousyrittgjia, koska kysely on

tehty paaosin maaseudulla.

Lahivakuutuksen asiakkaat ovat tyytyvaisia palveljauhe kokevat saavansa vastinetta
vakuutusmaksuilleen eli omalle panokselleen. Tdménee voimakkaimmin suositte-

lukysymyksen kohdalla.

Palvelujen saatavuus

Vastaajat kokivat palvelujen saatavuuden hyvaksittanmyos kehittamisen tarvetta
ilmeni mm. www-sivujen hakutoimintoon ja yhteystign nakyvyys seka laajuus mm.
laskuilla. Koska www-sivut ovat tulevaisuudessa yégkedmpi yhteydenottokanava,
niin kyselystd saatiin hyodyllista tietoa kanavashikamiseen. Palvelupisteiden au-
kioloajat aiheuttavat tyytymattomyytta, koska newoauki vain kerran tai kaksi kertaa

vilkossa. Arkipaivisin aukiolevien palvelukonttoden aukioloaikoihin oltiin kuitenkin
tyytyvaisia.

Lahivakuutuksen kaikki toimistot sijaitsevat maakissa asiakkaan lahella. Asiakkaat
tuntevat asiakaspalvelijat ja myyntipaallikot hdvkohtaisesti. TAhan asti maaseudun
vakuuttaminen ja tuntemus on ollut Lahivakuutuksahvoja puolia, mutta aikojen
muuttuessa sen on ollut laajennettava tunnettaaamitkaupunkeihin. Esimerkiksi yrit-
tajan on usein helpompi luottaa paikalliseen palarjoajaan, jonka on vuosia tunte-
nut. Samoin korvaustilanteissa kasvokkain asiaintollut asiakkaalle merkityksellinen
palvelu. Silloin kysymys on usein henkildlle taitglsolle kipeistakin menetyksista ja

turvallisuuden tunne on horjunut.

Palvelukokemus

Lahivakuutuksella on vakioitu palvelumalli kayt6s$@ama palvelumallin kayttd vaikut-
taa toiminnan laatuun tasoittavasti, minka tulokypéassa kyselyssa. Kun laatu on

vakioitu, henkilokohtainen palvelu tarjopaa mahdalliden erottua kilpailijoista.

Kuten tassa kyselyssa on saatu selville, on Labwalksen asiakkaiden tyytyvaisyys
palveluun hyva. Halutun palvelutason ylittava phiviesda asiakasuskollisuutta, joka
havaitaan suositteluhalukkuutena L&ahivakuutukse3sasaalta ylilaatu, eli erittain

korkea laatu voi aiheuttaa tilanteen, jossa asidkkaodotuksia on vaikea tayttaa. Aito

laatu puolestaan sitoo asiakkaat yritykseen.
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Tutkimuksessa asiakkaat arvostivat tuttua vakuwysi@. Asiakaspalvelija tuntee
asiakkaan ja hanen taustansa, jolloin asiakas kogeesad tarkedksi ja arvostetuksi.
Joukkokirjeella muistaminen ei herata tunteitakdsiassa, mutta kun palveluhenkilos-
t6 muistaa asiakkaan palvelutilanteessa on se Impateenpainuva ja positiivinen ko-
kemus. Lahivakuutuksen puhelinpalveluun oltin myggtyvaisia, joten se heijastaa
henkiloston tyytyvaisyytta ja hyvaa henkea sekéulotta etta nopeaa reagointia, kun

puhelin soi.

Kyselyyn vastanneiden mukaan Lahivakuutus voisikkiaoida paikallisesti enemman
ja ndkyvammin. Paikallislehdet ovat asiakkailleifdja helpoiten saatavilla oleva tie-
donldhde, joten niissé ndkymiseen olisi tarkea piamao Paikalliset tapahtumat antavat

myds mahdollisuuden nakyvyyden lisddmiseen.

Hintataso on melko kilpailukykyinen, mutta osa eagista ei ollut siihen tyytyvainen.
Tama voi johtua siita, ettd vakuutukset koetaarmseti hintaviksi ja vakuutuksia on
monesti useita erilaisia, jolloin kokonaishinta rdastuu korkeaksi. Lahivakuutuksen
kannattaisi panostaa asiakkaiden vakuutusten agstamiseen, jolloin ne paivitettai-
siin ja lisattaisin mahdollisesti puuttuvia vakulksia. Talloin asiakas maksaa ainoas-

taan niista vakuutuksista, joita han tarvitsee.

Vakuutusvalikoima koettiin paasaantoisesti riittéara Lahivakuutus seuraa Kkilpailijoi-
den valikoimaa ja tarkistaa sitéa sdannollisestytyipattomyytta aiheutti esimerkiksi se,

etta matkavakuutusta ei voitu myontaa terveysykban vuoksi.

Tunnetasolla kuluttajasta tuntuu vaaralta, ettkgpikaisesta asiakkuudesta ei hyody.
Lahivakuutuksen asiakkaat ovat kuitenkin paasasestiuskollisia, mutta sitéd suhdet-

ta kannattaa kuitenkin hyvin vaalia, ettd se jatkuu

Vahinkoasian hoitaminen

Lahivakuutuksen vahinkoasiain hoitamisen palvelapssi koettiin hyvaksi. Tama hei-
jastaa sitd, etta Lahivakuutus tekee korvauspaétgksnaksaa korvaukset paikallises-

ti. Talloin asiakkaalla on kosketus paattksen takevhenkiloon.

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisen vuorovaiksén lisaksi palvelun laatuun vaikut-

taa myos esimerkiksi lomakkeet, joita asiakas joutyttdmaan. Lahivakuutus on on-
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nistunut myods lomakkeiden taytdn neuvonnassa, jekee asioimisen helpoksi ja mie-

lekkaaksi.

Mielikuvat

Kyselyyn vastanneet asiakkaat kokivat Lahivakuutukgalvelukulttuurin asiakasta
arvostavaksi, palvelevaksi, luotettavaksi ja p&adsivamaineiseksi. Houkuttelevuu-
teen voisi vield panostaa, koska kaikki eivat kaetnyritystd sellaiseksi. Asiakasta
arvostava sai myos vaihtelevia vastauksia, koskavastaajista ilmaisi sen vaikuttavan

vakuutusmaksuihin.

Suosittelu

Asiakkaan uskollisuutta mitattiin kysymalla, onkollitaja suositellut palvelua toisille.
Kun mitataan aikomuksia, tullaan samalla mitanneekalipiteita ja asenteita. Asiakas
luottaa eniten sosiaalisiin tietolahteisiin elist@in suosituksiin. Tyytyvainen asiakashan
on palvelun tarjoajan paras mainos. Lahivakuutugr#iin hyvan tuloksen tahan ky-

symykseen, joka kuvaa hyvin asiakkaiden tyytyvatsyy

5 POHDINTA

Opinnaytetydomme aiheen valitsimme syksylla 2007Tugkimussuunnitelma valmistui
vuotta myo6hemmin. Kyselylomakkeiden jakelu oli kéN& 2009, jonka jalkeen analy-
soimme vastaukset ja aloitimme teoriaosuuden Kigmiisen. Aikataulun olimme jatta-
neet melko valjaksi, koska aikaa opinnaytetyonnegeen tyon ohella oli kaytettavissa
rajallisesti. Tama sopi luonnollisesti myds toimakgajalle, Savo-Karjalan Lahivakuu-

tusyhdistykselle.

Aloitimme teorian k&sittelyn asiakastyytyvaisyydestiihen oli paljon kirjallisuutta,
jota jouduimme rajaamaan tyon edetessa. Mielestaopmmaytetyon teoria- ja tutki-
musosa tukivat hyvin toisiaan. Suurelta osin aigétuoteutettu kohtasivat toisensa.
Teoriaosuuden tieto avasi tietd hyvin kyselytutkeselle. Valitsemamme tutkimusme-
netelmat olivat maarallinen ja laadullinen, jotk&lestdmme sopivat tahan tutkimuk-
seen. Maarallisen tutkimuksen avulla pystyimme kvaan asiakaskyselyn tuloksia

numeerisesti ja kuvioin.
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Lahdeaineiston tutkiminen lisasi kinnostustammeéajtojamme asiakaspalvelusta seka
siihen littyvistd asioista. Tasta opinnaytetyokemisesta oli meille itsellemme hyvin
paljon hyotya, koska saimme mm. asiakaspalvelastsipkastyytyvaisyydesta syventa-
vaa tietoa. Kyselylomakkeen tekeminen oli mielartkista ja haastavaa. Opimme yh-
distamaan teoriaa ja kaytantod, seka kokoamaaantigdteen. Lisdksi voimme hyo-

dyntaa saamiamme tietoja tydelamassamme.

Testivastaajat auttoivat kyselylomakkeen selkeygéssa. Liséksi karsimme lomak-
keen aluksi aiottua lyhyemmaksi, jotta vastaaj@sassivat paneutua siihen. Toimek-
siantajan mielesta lomake olisi kuitenkin voindaadiela lyhyempi. Menetelména kyse-
lylomakkeet olivat sopiva keino saada tietoa as#sddn mielipiteistd ja saimme sen
avulla selville asiakastyytyvaisyyden tason, jotgdn tarkoitus toteutui. Totesimme,
ettd kyselylomakkeeseen vastausten saaminen olkesnopaa, silloin kun lomake
annetaan henkilokohtaisesti toimistolla. Vain harkeltaytyivat kireeseen vedoten
tayttdmasta lomaketta toimistolla. Tutkimuksen stumisen kannalta on tarked& mo-
tivoida kyselylomakkeen jakavat asiakaspalveljatta vastausprosentti saadaan mah-
dollisimman suureksi. Kyselyyn olisi ollut mahdstikh saada enemman vastauksia, jos

lomakkeiden jakelua olisi kehitetty ja tehostettu.

antaa merkityksia asioille turvallisuuden nékdkudtaa Turvallisuuteen liittyvét lisapal-
velut ja tuotteet ovat hyvin tarkeitd Lahivakuuteksasiakkaille, joten niiden tarjoamis-
ta mm. turvatarkastusten suorittaminen ja sitd tkaahnettavat vakuutusalennukset

olisivat hyva palvelulisa.

Lahivakuutuksen asiakaskunta kokee rynméahenkelitgaspllisyytta seka paikkakunta
sidonnaisuutta. Jos ihmisen omat arvot ja lahiymfi#r arvot ovat samansuuntaiset,
on helppo tuntea olevansa oikeassa paikassa aikesadllla. Tama on hyva lahtokohta

yritykselle.

Lahivakuutuksen verkkosivuilla olevalle vapaalldapée kanavalle voisi kehittaa myos
toisen vaihtoehdon, jossa olisi valmiit kysymykgetsteikkovaihtoehdot. TAma voisi
olla sivustoilla saannoéllisesti "pop up” -ikkunandain ollen olisi mahdollista saada
enemmankin palautetta. Palautekanavasta ja mahdaliesta olisi hyva mainita korva-

uspaatoksissa, laskuilla ja vakuutuskirjoissa.
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Jokaisella toimistolla olisi hyva olla asiakasp#ddaatikot, joihin saataisiin jatkuvaa
palautetta mahdollisista epakohdista ja tietystosngnnistumisista. Lisaksi olisi hyva
suorittaa vahintaan kolmen vuoden valein yhdistiishiget asiakastyytyvaisyys kyselyt.

Kaavakkeena kaytettaisiin samaa pohjaa, joten @@hatéhdolliset muutokset.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen yhteydessa voitaiiitkia sddnnollisesti myos henki-
[6ston tyytyvaisyytta. Tallbin voitaisiin tutkia,né&o silla korrelaatiota ja samansuun-

taista kehitysta kuin asiakastyytyvaisyydella.

Kokonaisuutena opinnaytetyd onnistui hyvin. Toimeksajamme voi hyddyntaa teh-
dyn kyselyn tuloksia myds jatkossa vertailtaesssiemukyselyiden tuloksia eli mihin
suuntaan asiakastyytyvaisyys on menossa. On syyisiaa, etta iiman asiakastyytyvai-

Syytté ei ole asiakasta.
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LIITE 1 (1). Kyselylomake

\/ KYSELYLOMAKE

Arvoisa Asiakkaamme

Tarkeimpi tavoitteitamme Savo-Karjalan L&hivakuutusyhdistyksessé on tyytyvainen asiakas.
Sinulla on nyt asiakkaana vaikutusmahdollisuus. Tayttdmalla tdman kyselylomakkeen, vaikutat
palvelunlaadun kehittdmiseen. Ympyrdi tai rastita mielipiteesi mukainen vaihtoehto.

Voit myds Kirjoittaa mielipiteesi ja ehdotuksesi seké jatkaa tarvittaessa kdantopuolelle.
Kaikkien vastanneiden kesken arvomme 10 palovaroitinta ja 5 sammutuspeittoa.

Taustatietoni Ympyroi sopiva vaihtoehto
1. Sukupuoli: 1 mies 2 nainen
2. 1ké: 1 alle 25 vuotta 3 46-65
2 26-45 4 yli 65 vuotta
3. Asumismuoto: 1 kerrostalo 2 rivitalo 3 paritalo
4 omakotitalo 5 muu, mika:
4. Ammattiryhma:
1 Johtavassa asemassa toisen palveluksessa 6 Opiskelija
2 Toimihenkild 7 Eldkeldinen
3 Tyontekija 8 Kaotiditi / Koti-isa
4 Yrittdja tai yksityinen ammatinharjoittaja 9 Ty6ton
5 Maatalousyrittgja 10 Muu:
Palvelun saatavuus Ympyrdi sopiva vaihtoehto
5. Mielestani Lahivakuutuksen yhteystiedot I0ytyvat helposti
Taysin Taysin  En osaa
samaa mieltd eri mieltd  sanoa
Sanomalehti mainoksista 5 4 3 2 1 0
Puhelinluettelosta 5 4 3 2 1 0
Vakuutuskirjasta 5 4 3 2 1 0
Laskusta 5 4 3 2 1 0
Internetista 5 4 3 2 1 0
Numerotiedustelusta 5 4 3 2 1 0
Muulta, mista? 5 4 3 2 1 0
Milla eri tavoin Lahivakuutus voisi parantaa yhteystietojensa 16ytymista?
6. Miten tyytyvainen olet aukioloaikoihin (joissa asioit)? .. Kerro toivomuksesi
En asioi Lo
o o R aukioloajoista, jatka
Erittain Erittain tassa tarvittaessa
tyytyvainen tyytymatdn toimistossa kaantopuolelle
Parikkala ma-pe 9.00 - 16.00 5 4 3 2 1 0
Punkaharju  pe 9.00 - 12.00 5 4 3 2 1 0
Rantasalmi  ma-pe 8.30 - 15.30 5 4 3 2 1 0
Savonlinna  ma-pe 9.00 - 17.00 5 4 3 2 1 0
Simpele ma ja to 9.00 - 12.00 5 4 3 2 1 0
Kéytan mielellani sahkoisia palveluja 5 4 3 2 1 0
Mitd mielta olet Lahivakuutuksen toimistojen sijainnista?
7. Lahivakuutuksen WWW-sivut
Olen vieraillut Lahivakuutuksen www-sivuilla -~ |:| Kylla |:| En
Lahivakuutuksen www-sivut ovat selkeat |:| Kylla |:| Eivat
Loysin www-sivuilta etsimani |_| Kylla |:| En

Miten Lahivakuutuksen www-sivuja voisi kehittd4?
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KYSELYLOMAKE

8. Kokemukseni Lahivakuutuksen tarjoamista palveluista

Kylla En
Olen pyytéanyt vakuutustarjouksen |:| |:|
Olen ottanut vakuutuksia
Olen pyytéanyt neuvoa vakuutusasioissa
Olen tehnyt muutoksia vakuutuksiini

Olen asioinut vahinkoasioissa

HENEN
HENEN

LIITE 1 (2). Kyselylomake

Taysin
Jotain muuta, mitéa: samaa Taysineri  En osaa
mielt4 mieltd sanoa

9. Yleista Lahivakuutuksen palvelusta

Palvelu on ystavéllista 5 4 3 2 1 0

Palvelu on asiantuntevaa 5 4 3 2 1 0

Neuvonta on ymmarrettavas 5 4 3 2 1 0

Lahivakuutus markkinoi nakyvasti 5 4 3 2 1 0

Vakuutusvalikoima on riittavé 5 4 3 2 1 0

Hintataso on Kilpailukykyinen 5 4 3 2 1 0
10. Lahivakuutuksen puhelinpalvelu

Puhelimeen vastataan nopeasti 5 3 2 1 0

Puhelinneuvonta on asiantuntevaa 5 3 2 1 0

Puhelinneuvonta on ystavéllista 5 3 2 1 0
11. Vahinkoasian hoitaminen

Sain riittavasti tietoa vahinkoasian hoitamiseksi 5 4 3 2 1 0

Vghinkoasian lomakkeiden téyttdmiseen sain . 4 3 5 1 0

asiantuntevaa apua

Vahinkoasian hoitamisessa olin koko ajan tietoinen,

mité tulee tapahtumaan seuraavaksi 5 4 3 2 1 0

Minulle kerrottiin vahinkoasian jattdmisen yhteydessé

korvauskaésittelyn vaiheet 5 4 3 2 1 0

Minulle kerrottiin vahinkoasian jattdmisen yhteydessé

arvioitu korvauskasittelyyn kuluva aika 5 4 3 2 1 0

Korvauskasittely sujui arvioidun aikataulun mukaisesti 5 3 2 1 0

Korvauspaatos oli selked 5 3 2 1 0

Korvauspaatoksesta mahdollisesti heranneisiin

kysymyksiin sain henkilékunnalta asiantuntevan 5 4 3 2 1 0

selvityksen sita kysyessani

Viimeisin korvauspéaatokseni oli mielestani

oikeudenmukainen 5 4 3 2 1 0
12. Minkalaisia mielikuvia sinulla on Lahivakuutuksesta?

Houkutteleva 5 4 3 2 1 0

Yleisilmeeltaén siisti 5 4 3 2 1 0

Laadukas 5 4 3 2 1 0

Palveleva 5 4 3 2 1 0

Asiakasta arvostava 5 4 3 2 1 0

Luotettava 5 4 3 2 1 0

Maineeltaan hyva 5 4 3 2 1 0
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Asiakkuuteni Lahivakuutuksessa
13. Kuinka pitk&an olet ollut Lahivakuutuksen asiakkaana
|:| alle vuoden |:| 5-10 vuotta |:| en ole asiakas, mutta olen ollut
|:| 1-5 vuotta |:| yli 10 vuotta |:| en ole talla hetkella asiakas

14. Valitse kolme syyté miksi olet Lahivakuutuksen asiakas?

|:| Saatavuus / tavoitettavuus |:| Paikallisuus

|:| Hyvé hinta-laatusuhde |:| Asiakkaiden omistama
|:| Selkedt tuotteet |:| Ystavéllinen palvelu
|:| Tuttu vakuutusmyyja |:| Muu, miké:

15. Suosittelisin Lahivakuutusta mielellani ystavilleni / tuttavilleni

Erittain En En osaa
mielellani lainkaan  sanoa Miksi et suosittelisi?
5 4 3 2 1 0

16. Mita seuraavia turvallisuuteen liittyvid palveluja haluaisit Lahivakuutuksen tarjoavan?
Valitse kolme (3) tarkeinta.

|:| Turvatarkastuksia |:| Vuotohalyttimia
|:| Heijastimia |:| Palovaroittimia
|:| Turvaliiveja |:| Muuta, mita:

17. Milla tavoin Lahivakuutus voisi parantaa / kehittda toimintaansa?

1.

Kiitoksia kyselylomakkeen tayttdmisesté.
Jokainen ehdotus on térked ja auttaa Savo-Karjalan L&hivakuutusta kehittdmaan toimintaansa.

Kyselylomakkeen tayttaneiden kesken jarjestettavaan arvontaan
osallistutaan tayttamalla erillinen yhteystietolomake.



LIITE 2. Kyselylomake
\/ KYSELYLOMAKE

Osaako asiakasneuvoja tai myyntipaallikkd mielestasi riittdvan hyvin tuoda esille koko
vakuutusturvaasi koskevaa tietoa?

Perusteleeko hén tarjoamaansa vakuutusturvaa riittan hyvin?

Ehdottaako asiakasneuvoja tai myyntipaallikko aktiivisesti ratkaisua kysymaasi vakuutusasiaan?

Hoidetaanko vakuutusasiaasi riittdvan nopeasti ja tehokkaasti loppuun asti?
(tarjous, vakuutuskirjojen ja ehtojen lahettdminen, laskutus)

Kuinka usein pitéisi paivittaa / tarkistaa vakuutukset
1. kerran vuodessa tai useammin
2. kahden vuoden valein
3. kolmen vuoden valein
4. neljan vuoden vélein
5. viiden vuoden vélein
6. harvemmin
7. el 0saa sanoa

Kuinka usein on yhteydessa (puhelin, toimistolla kaynti, netti)

a. kerran kuussa tai useammin

b. puolen vuoden valein

c. kerran vuodessa

d. harvemmin kuin kerran vuodessa
e. ei lainkaan

f. ei osaa sanoa



