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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Keskinainen vakuutusyhtio Fennian henkilokorvauspalvelu-
yksikon tyotapaturmakorvausosaston asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksen idea ja tarve ovat lahtoi-
sin osaston esimiehelta. Tutkimuksessa keskityttiin osaston tapaturmaelaketiimin toimintaan ja
sen asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen. Osastolla kasitellaan ammattitauteihin ja tyotapaturmiin
liittyvia korvauksia. Tyon tarkoituksena oli selvittaa tapaturmaelaketiimin asiakkaiden, eli vahin-
goittuneiden, tyytyvaisyys tiimin toimintaa kohtaa ja laatia tulosten perusteella kehitysehdotukset
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tutkimustuloksia verrattiin Epsi Rating Ltd:n marraskuussa
2010 julkaisemaan tutkimukseen Suomen vahinkovakuutusyhtioiden asiakastyytyvaisyydesta.

Lakisaateisella tapaturmavakuutuksella tyonantaja vakuuttaa yrityksessa tyosuhteessa olevat hen-
kilot. Tyontekijoiden vakuuttaminen on pakollista. Yrittajat ja yrityksien ylin johto voivat halutes-
saan vakuuttaa itsensa tapaturmavakuutuslain mukaisella vapaaehtoisella vakuutuksella.

Opinnaytetyon viitekehitys koostuu palvelun laatukasitteesta, asiakastyytyvaisyydesta, seka tapa-
turmavakuutuslainsaadannosta. Laadukkaalla palvelulla on useita ulottuvuuksia. Laadukas palvelu
ei pelkastaan paranna asiakastyytyvaisyytta ja sita kautta tuo lisamyyntia yritykselle, vaan auttaa
karsimaan kustannuksia ja tehostamaan toimintaa. Asiakkaiden huono kohtelu ja heikko asiakas-
palvelu ovat suurimmat syyt siihen, miksi yritykset menettavat asiakkaitaan. Asiakastyytyvaisyys
muodostuu yrityksen kontaktipinnalla tapahtuvista kokemuksista seka odotuksista. Taman johdos-
ta asiakastyytyvaisyys on lunastettava joka kohtaamisessa aina uudelleen. Osalla tutkimukseen
vastanneista on vuosikymmenten pituinen asiakassuhde Fenniaan.

Tutkimus toteutettiin lahettamalla kysymyslomakkeita saatteen kera vahingoittuneille kesalla
2010 heille menevien paatosten, lisaselvityspyyntojen ja maksusitoumuksien lomassa. Sahkoisesta
vastausmahdollisuudesta huolimatta vastaukset tulivat perinteisesti postitse yhta lukuun ottamat-
ta. Tutkimukseen vastasi 129 asiakasta.

Tutkimuksen loppupaatelmana oli, etta suurin osa asiakkaista on melko tyytyvaisia tapaturmaela-
ketiimin toimintaan. Tapaturmaelaketiimin asiakkaat arvostavat korvauspalvelussa eniten nopeaa
kasittelya, seka henkilokohtaiseen asiakaspalveluun liittyva asioita. Tekijoita, joissa tapaturma-
elaketiimi suoriutuisi erityisen hyvin tai huonosti ei noussut esiin. Tutkimuksessa kuitenkin selvisi,
etta tietyissa kriittisissa tekijoissa tapaturmaelaketiimi suoriutuu huonommin ja toimenpiteet asi-
an parantamiseksi ovat perusteltuja. Heikompia suoriutumisia tapahtui erityisesti sellaisissa teki-
joissa, jotka asiakkaat kokevat itselleen tarkeiksi korvauskasittelyssa. Myos aikaisempien vuosien
asiakaspalvelukokemukset nakyivat osaltaan vastauksissa.

Keskinainen vakuutusyhtio Fennian uusi strategiakausi alkaa vuonna 2011. Strategia tahtaa mark-
kinaosuuden kasvuun ja asiakastyytyvaisyyden nostamiseen siten, etta yhtion asiakkaat ovat entis-
ta valmiimpia suosittelemaan Fennian vakuutuksia kokemansa perusteella muille. Tutkimustulok-
sen ja uuden strategian perusteella laadittiin jatkosuosituksia, jotka keskittyvat henkilokohtaiseen
asiakaspalveluun ja kasittelynopeuden parantamiseen.

Asiasanat ammattitauti, asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu, tyotapaturma, tapaturmavakuu-
tuslaki
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The purpose of this thesis was to examine customer satisfaction regarding Fennia Mutual Insurance
Company’s work- related accidents claims service. The thesis concentrates on the work done by
accident pension team. The main purpose was to find out how satisfied the team’s customers are
and which particular areas are most appreciated in claims service. The results of the survey were
compared to Epsi Rating Ltd‘s customer satisfactory survey about Finnish insurance companies,
which was released in November 2010.

All employees in Finland are insured by their employers. The insurance covers work- related acci-
dents and diseases. Claims to be paid are based on the Employee accident act. Entrepreneurs can
insure themselves by taking voluntary accident insurance, which is based on the Employee acci-
dent act.

When competing in services, quality of service is the most important factor for the company.
Good service does not only raise customer satisfaction but it also helps to reduce costs. Poor cus-
tomer relationship management is the primary reason, why companies lose their customers. Cus-
tomer satisfaction is based on the extent to which customer expectations of good service are real-
ised.

The survey was carried out by sending questionnaire to customers along with claims resolutions,
payment agreements and other sorts of correspondence during summer 2010. The survey received
129 responses.

According to the findings, the level of customer satisfaction for the services provided by the acci-
dent pension team is moderate. The findings suggest that the customer satisfaction level can be
raised significantly if the accident pension improves its performance in some critical areas. In the
claims service the customers most value fast claims handling and items related to related to per-
sonal customer service.

The new strategy period for Fennia mutual insurance company is due to start in 2011. The goal is
to raise market share and improve the quality of service in every insurance class. The company
has set a goal of being most recommended insurance company in Finland by the end of the year
2015.This survey contains suggestions for improving service quality in accident pension team’s
claims handling. These suggestions are based on the survey result and the new strategy.

Key words Work related diseases, Customer satisfactory, Quality of a service, work related ac-
cident, Employee Accident Act
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1.1

1.2

Tutkimuksen aihe ja tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena oli tehda kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus Keskinainen vakuu-
tusyhtio Fennian tyotapaturmakorvausten korvauskasittelysta. Tutkimuksessa tutkitaan asiakastyy-
tyvaisyytta tyotapaturmakorvaukset- osaston tapaturmaelaketiimin kasittelysta. Tutkimuksessa
selvitetaan asiakastyytyvaisyytta osaston toimintaan vahingoittuneen, eli korvauksensaajan nako-
kulmasta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, milta osin osaston asiakkaat, tassa tapauksessa
vahingoittuneet, ovat tyytyvaisia osaston tarjoamaan palveluun ja milta osin on parannettavaa ja
taman perusteella luoda jatkosuositukset asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tarkoitus on myos
selvittaa, kuinka hyvin vahingoittuneet ovat tietoisia lakisaateisesta tapaturmavakuutuksesta seka

sen korvauskaytannosta.

Tutkimuksen aihe on laht6isin Fennian tapaturmaelaketiimin esimiehelta. Tutkimus vastaa Fenni-
an tarpeeseen saada tietaa, kuinka hyvin kasittely toimii vahingoittuneiden mielesta. Nykyisena
ongelmana arvioitaessa osaston toimintaa on ollut saadun asiakaspalautteen vahyys. Ongelmana
tassa on osaltaan ollut se, ettei palautetta ole aiemmin keratty aktiivisesti, eika tapaturmaelake-

tiimin toiminnasta ole ennen tehty vastaavaa tutkimusta.

Tutkimuksen tekija on ollut tyoharjoittelussa kevaan 2010 Fennian tyotapaturmavahinko-osastolla,

seka toissa osastolla korvauskasittelijana kesasta 2010 lahtien.

Keskinainen vakuutusyhtio Fennia

Keskinainen vakuutusyhtio Fennia on Suomen vanhimpia vakuutusyhtioita jonka juuret ulottuvat
vuoteen 1882, jolloin perustettiin Palovakuutusosakeyhtio Fennia. Nykyinen Fennia-ryhma muo-
dostui vuonna 1998 uudelleenjarjestelyjen tuloksena. Fennia on erikoistunut etenkin pienten- ja
keskisuurten yritysten seka yrittajien vakuuttamiseen. Keskindainen vakuutusyhtio Fennia on osa
Fennia-ryhmaa johon kuuluvat myos henkivakuutusosakeyhtio Henki- Fennia, seka tyoelakeyhtio

Elake-Fennia. Toiminta-alue kattaa koko Suomen (Fennia-ryhma 2007).

Keskinainen vakuutusyhtio Fennia tarjoaa asiakkailleen vapaaehtoisia, seka lakisaateisia vakuutuk-
sia. Vakuutusmaksutulolla ja markkinaosuudella mitattuna Fennia oli vuonna 2009 Suomen neljan-

neksi suurin vakuutusyhtio. Henkilostoa Fennialla on noin 1000 henkea.

Tyotapaturmakorvaukset osasto

Tyotapaturmakorvaukset -osastolla kasitellaan lakisaateisen tapaturmavakuutuksen, seka tapa-
turmavakuutuslain 578 1 ja 2 momentin mukaisten vapaaehtoisten vakuutuksien korvausasioita.
Osasto keskittyy pelkastaan vakuutusten vahinkotapauksien korvauksiin, ei esimerkiksi uusasia-
kashankintaan. Korvauspalvelu palvelee puhelimitse, sahkopostitse, seka kirjallisesti kirjeiden va-
lityksella. Itse osasto koostuu kahdesta osasta, paivarahapuolesta ja elakepuolesta, jotka jakautu-
vat edelleen pienempiin tiimeihin. Paivarahapuoli on elakepuolta selvasti isompi ja jakautuu use-

ampaan erilliseen tiimiin. Tama siksi, koska suurin osa vahingoista on lievia ohimenevia tapauksia,



jotka eivat koskaan paady tapaturmaelakekasittelyyn. Vain yksi prosentti kaikista vahinkotapauk-

sista paatyy elakekasittelyyn.

Koko osaston henkilovahvuus on noin 40 henkea, josta tapaturmaelaketiimin osuus on talla hetkel-
la esimiehen lisaksi 12 henkea. Elaketiimissa tyontekijoita tyoskentelee seka koko- etta osa-
aikaisesti. Elaketiimin alaisuuteen kuuluu myos pienempi ammattitautitiimi, jonka ensisijaisena
tehtavana on selvittaa vahinkoilmoituksen saavuttua, onko kyseessa ammattitauti ja mille vakuu-

tusyhtiolle korvausvastuu kuuluu.

Ammattitautitiimin toiminta on luonteeltaan hyvin erilaista tapaturmaelaketiimin kasittelyyn ver-
rattuna, joten tiimi jatettiin pois tutkimuksesta. Huomioitavaa kuitenkin on, etta tiimin toiminta
nakyy asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksissa, silla oikeastaan jokainen Fennian korvauspiiriin

kuuluva vahvistettu ammattitauti paatyy elakepuolen kasittelyyn myohemmissa vaiheissa. Eri ka-
sittelytiimien lisaksi osastolla tyoskentelee asiantuntijalaakareita, lakimiehia, seka korvausasian-

tuntijoita, jotka eivat kuitenkaan kuulu suoraan osaston johdon alaisuuteen.

Tapaturmaelaketiimissa, jonka toimintaa asiakastyytyvaisyystutkimus siis koskee, kasitellaan tapa-
turmia ja ammattitauteja, jotka aiheuttavat tyokyvyttomyytta ja kuluja viela vuosi tapaturman
sattumisen jalkeen. Ennen kuin vahinkotapaus siirtyy elaketiimin kasittelyyn, on se siis ollut aina-
kin yhden muun tiimin kasittelyssa, mahdollisesti useammankin. Lisaksi tapaturmaelake-tiimi ka-
sittelee kaikki lakisaateisen tapaturmavakuutuksen korvauspiirissa sattuneet kuolemantapaukset.
Naiden lisaksi tiimi kasittelee kaikki tapaturmavakuutuslain mukaiset korvauslisat, kuten erilaiset

haittalisat ja luokat.



1.3

Markkinat

Vuonna 2009 lakisaateista tapaturmavakuutusta tarjosi 12 eri vakuutuslaitosta Suomessa. Vahinko-
vakuutusyhtioita toimi samaan aikaan kaikkiaan 21. Nain ollen kaikki vahinkovakuutusyhtiot, joihin
Fenniakin kuuluu, eivat tarjoa asiakkailleen lakisaateista tapaturmavakuutusta, mutta kilpailevat
muissa vakuutuslajeissa Fennian kanssa. Vahinkovakuutusmaksuja maksettiin Suomessa vuonna
2009 noin 3,5 miljardia euroa. Samaan aikaan maksettujen korvauksien maara oli noin 2,2 miljar-
dia euroa. (Vakuutusyhtiot Suomessa 2009, 2010).
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Kuvio 1: Vahinkovakuutusyhtioiden markkinaosuudet 2009

Kaaviossa on esitettyna vahinkovakuutusyhtioiden markkinaosuudet vuonna 2009 (Vakuutusyhtiot
Suomessa 2009, 2010). Markkinaosuudella mitattuna Fennia on neljanneksi suurin vakuutusyhtio ja
selvasti pienempi kuin kolme suurinta. Osaltaan ero selittyy yhtion aiempien vuosien ja vuosikym-
menten strategialla, jolloin Fennia keskittyi suurimmilta osin vain yrittajien ja pk-yritysten va-

kuuttamiseen.

Tarkasteltaessa vuoden 2010 markkinatilannetta huomataan, etta eri vakuutusyhtiot keskittyvat
markkinoinnissaan varsin erilaisiin ratkaisuihin niin Internetissa kuin televisiossakin. If ja Fennia
ovat vuoden 2010 markkinoinnissaan keskittyneet varsinkin korvauspalvelun ymparille "Korvaus-
palvelua, joka sujuu niin kuin pitaakin (If)”, ”Vahinko sattui, Fennia turvaa”. OP-Pohjola on mai-
nonnassaan pyrkinyt tuomaan esille keskittamisen tuomia etuja, samoin Tapiola. Lahivakuutus on

Fennian ja Ifin kanssa samoilla linjoilla sloganillaan ”Otamme sen henkilokohtaisesti”.

Edella mainitut havainnot perustuvat havaintoihin eri vakuutusyhtioiden mainonnasta kesa-
marraskuulta 2010. Huomattavaa on, etta korvauspalvelu ja siihen liittyvat mielikuvat nousevat
keskeisiksi tekijoiksi. Koska korvauspalvelu ja siihen liittyvat mielikuvat ovat selkeasti esilla, voi-
daan vetaa johtopaatos, etta hyvin toimiva korvauspalvelu on merkittavassa roolissa suhteessa yh-

tion menestykseen.
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Vakuutusmaksut

Vakuutusyhtiot maksavat vuosittain tyotapaturmien seurauksena korvauksia noin 600 miljoonaa
euroa. Menot rahoitetaan tyonantajalta kerattavilla vakuutusmaksuilla. Tapaturmavakuutuslaki
maarittelee osittain tyoantajan tai yrittajan maksamien vakuutusmaksujen suuruuden. Ennen va-
kuutuskauden alkua tulee vakuutusyhtiolla olla yhtion hallituksen hyvaksymat laskuperusteet va-
kuutusmaksuille. Tapaturmavakuutuslain mukaan vakuutusmaksujen tulee olla kohtuullisia vakuu-
tuksista aiheutuviin kustannuksiin nahden, ottaen huomioon tehtavan tyon ammattitauti- ja tapa-
turmariskin. Eli maksun tulee osaltaan perustua suoritettavan tyon vaarallisuuteen. Mikali vakuu-
tusmaksu tai vakuutuksen perusteella maksettavien korvausten maara on tarpeeksi suuri, tulee
myos vakuutuksenottajan vahinkotilasto huomioida eli talloin vakuutukset erikoistariffoidaan. So-
siaali- ja terveysministerio antaa maarayksia riskien luokittelusta, seka vakuutusmaksujen maaray-
tymisesta tyon vaarallisuuden mukaan. Vakuutusyhtioiden on sovellettava laskutusperusteitaan

yhdenmukaisesti kaikkiin vakuutuksenottajiin. (Kukkonen & Karmavalo, 2006,167- 170).

Vaikka maksuperusteet maaraytyvat osittain tapaturmavakuutuslain mukaan, ei tama tarkoita si-
ta, etta vakuutusmaksut olisivat samat jokaisessa lakisaateista tapaturmavakuutusta tarjoavassa
vakuutuslaitoksessa. Vakuutusyhtiot voivat antaa vakuutuksenottajille hyvitysta maksuissa esimer-
kiksi asiakassuhteen pituuden kestolla tai muilla perusteilla. Erilaisista annettavista hyvityksista
on kuitenkin sovellettava Sosiaali- ja terveysministerion maarayksia. (Kukkonen & Karmavalo,
2006, 167).

Tapaturmavakuutuslaki

Suomessa sattuu ja ilmenee yhteensa noin 120 000 tyotapaturmaa tai ammattitautia vuodessa.
Naista aiheutuvien vahinkojen korvattavuus kuuluu tapaturmavakuutuslain mukaisen lakisaateisen
tapaturmavakuutuksen piiriin. Tapaturmien maara oli selkeassa nousussa ennen vuonna 2008 alka-
nutta lamaa, jolloin tapaturmia sattui noin 140 000. Tyossa tai tyosta johtuvista olosuhteissa kuo-
lee vuosittain noin 50 tyontekijaa. Suurin osa tapaturmista on lievia ja ne aiheuttavat vain muu-
tamien paivien tai viikkojen sairauslomia. Vain prosentti tapauksista paatyy tapaturmaelakekasit-
telyyn. Lakisaateinen tapaturmavakuutus on maamme vanhin sosiaalivakuutus, jonka ensimmainen
versio on tullut voimaan vuonna 1898. Tuolloin saadettiin laki tyonantajan vastuullisuudesta tyon-
tekijaa kohtaavasta ruumiinvammasta. Tyotapaturmien ja ammattitautien seurauksena menete-
taan vuosittain vahintaan miljoona tyopaivaa. Tasta aiheutuu suoraan tai valillisesti arvioiden mu-
kaan kustannuksia vuosittain yhteiskunnalle noin 10 miljardia euroa. (Kukkonen & Karmavalo,
2006, 11 - 14).

Lakisaateinen tapaturmavakuutus on pakollinen ja osa tyosuhteeseen perustuvaa sosiaaliturvaa.
Nimensa mukaisesti kyseessa on lakisaateinen, eli pakollinen vakuutus, joten tyonantajalla on
toimialasta riippumatta velvollisuus vakuuttaa kaikki tyontekijansa tapaturmavakuutuslain mukai-

sella tapaturmavakuutuksella. Samalla vakuutusyhtio ei voi kieltaytya antamasta vakuutusta.
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Tyonantaja on vakuuttamisvastuusta vapaa vain, jos hanen kaikki tyontekijansa tekevat hanelle
tyota yhteensa enintaan 12 tyopaivaa kalenterivuoden aikana. Oikeus korvaukseen perustuu tyo-
suhteeseen, eli tyosuhteen yleisten tunnusmerkkien tulee tayttya; eli tyota tehdaan sopimuksesta
vastiketta vastaan tyonjohdon alaisuudessa. Tyontekijan ika, tyosuhteen kesto tai kansalaisuus ei-
vat vaikuta vakuuttamiseen. (Lakisaateinen tapaturmavakuutus, Fennia), (Tapaturmavakuutuslaki,

Finlex).

Vakuutettavia yrityksessa ovat tyosuhteessa olevat henkilot, osakeyhtion osakkaat, jotka eivat ole
johtavassa asemassa yrityksessa, avoimen yhtion ja kommandiittiyhtion vastuunalaiset yhtiomie-
het joiden maaraysvalta on enintaan puolet yhtion maaraysvallasta. Lisaksi vakuutuksen piiriin
kuuluvat suomalaisen tyonantajan tyontekijat, jotka tyoskentelevat yrityksen alaisuudessa ulko-

mailla tilapaisesti.

Vakuutuksen ulkopuolelle jaavat tietyt ryhmat, kuten itsenaiset yrittajat ja ammatinharjoittajat,
osakeyhtioiden johtavassa asemassa olevat osakkaat, kommandiittiyhtioiden vastuunalaiset yhtio-

miehet joiden maaraysvalta on yli 50 % yhtion maaraysvallasta, seka valtion virkamiehet.

Yrittajilla ja ammatinharjoittajilla on mahdollisuus ottaa itselleen tapaturmavakuutuslain 57 §:n 1
momentin mukainen vapaa-ehtoinen tyoajanvakuutus. Kuten todettua, heilla ei siis ole velvolli-
suutta vakuuttaa itseaan tapaturmavakuutuksella. Seka lakisaateista tapaturmavakuutusta, etta
yrittajan vapaa-ehtoista tyoajanvakuutusta on myos mahdollista taydentaa tapaturmavakuutuslain
57 §:n 2 momentin mukaisella vapaa-ajan tapaturmavakuutuksella, joka kattaa myos vapaa-ajalla
sattuneet tapaturmat. Korvauskaytanto ja laki ovat lahes samat niin lakisaateisessa tapaturmava-
kuutuksessa kuin lain mukaisissa vapaa-ehtoisissa vakuutuksissa. Erovaisuuksia on kuitenkin muun
muassa korvausten ensisijaisen maksajan ja julkisille hoitolaitoksille maksettavien maksujen suh-
teen. Muina rajoituksina mainittakoon, ettei vapaa-ajan vakuutus kata vapaa-ajalla sattuneita pa-

hoinpitelyita.

Valtion virkamiesten tapaturmakorvauksista huolehtii valtionkonttori. Eraat eritysryhmat, jotka
jaavat lakisaateisen tapaturmavakuutuksen ulkopuolelle, ovat velvoitettuja ottamaan tapaturma-
vakuutuslain 57 §:n 1 momentin mukaisen vapaa-ehtoisen tyoajan vakuutuksen. Naita ryhmia ovat

muun muassa omaishoitajat.

Yksityiset vakuutuslaitokset toimivat lakisaateisessa tapaturmavakuutuksessa julkisina viranomai-
sina. Nain ollen kasittelyn sovelletaan hallintolakia ja sen asettamia vaatimuksia. Hallintolain oi-
keusperiaatteita ovat asiakkaiden yhdenvertaisuus ja tasapuolinen kohtelu, seka niin sanottu luot-
tamuksensuoja eli viranomaisten toimien on suojattava asiakkaiden oikeutettuja odotuksia. Hyvan
hallinnon perusteisiin kuuluvat myos periaate palvelun asianmukaisuudesta, neuvonnasta, seka hy-

van kielenkayton vaatimus. (Kukkonen & Karmavalo, 2006, 140).
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Ammattitauti ja tapaturma

Korvauksen piiriin kuuluvat tyossa ja tyoolosuhteissa, kuten tyomatkalla kodista tyopaikalle mat-
kattaessa sattuvat tapaturmat, seka ammattitaudit ja niiden epailyt. Tapaturman kasitetta ei ole
maaritelty laissa, vaan se perustuu oikeuskaytantoon ja sen maarittamiin edellytyksiin. Jotta jokin
vahinko olisi tapaturma, on sen oltava akillinen, ennalta arvaamaton ja ulkoisen tekijan aiheutta-
ma. Tyotapaturmiin kuuluvat myos ne tapaturmat joihin tyontekija itse on ollut myotavaikutta-
massa, esimerkiksi huolimattomuuttaan. Maksettaviin ansionmenetyskorvauksiin on kuitenkin
mahdollista tehda vakuutusyhtion toimesta myotavaikutusvahennys tai evata korvaus kokonaan,
mikali tapaturma on aiheutunut torkeasta huolimattomuudesta, ohjeiden laiminlyonneista tai
tyontekijan paihtymyksesta. Paihtymyksen osalta tulee tapaturman sattumisen ja paihtymisen olla
syy yhteydessa. Kaytannossa tehtavat vahennykset koskevat vain paivarahakorvausta ja myotavai-
kutusvahennysta sovelletaan vain harvoin. Tahallaan aiheutettua vahinkoa ei luetella tyotapatur-

maksi, eika nain ollen oikeutta korvaukseen ole. (Kukkonen & Karmavalo, 2006, 39 - 45).

Ammattitaudin kasite on maaritelty ammattitautilaissa. Ammattitautilain 18

mukaan ammattitaudilla tarkoitetaan sairautta joka tyossa todennakoisesti on paaasiallisesti ai-
heutunut fysikaalisista, kemiallisista tai biologisista tekijoista (ammattitautilaki, 2010). Ammatti-
taudit eivat ole tyotapaturman kaltaisia lyhyena aikana syntyneita vammoja, vaan kyseessa on
yleensa pitka-aikainen altistuminen ammattitautia aiheuttaville tekijoille, kuten melulle. Yleisim-
pia ammattitauteja ovat meluvammat, seka iho- ja keuhkosairaudet. Psyykkisia tekijoita, kuten
mielenterveysongelmia ei ammattitautilain mukaan korvata. (Kukkonen & Karmavalo, 2006, 50-
52).

Alla olevassa kuviossa on esitettyna ammattitautien ja tyotapaturmien jakautuminen. Huomatta-
vaa on, etta tyomatkatapaturmat, jotka sattuvat yleensa liikenteessa kuuluvat ensisijaisena laki-
saateisen tapaturmavakuutuksen korvauspiiriin. Tosin korvauksia on mahdollista saada myos pakol-
lisesta liikennevakuutuksesta, mikali tapaturma on aiheuttanut toinen osapuoli esimerkiksi huoli-

mattomuuttaan.
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Kuvio 2: Ammattitaudit ja tyotapaturmat vuonna 2003

Tapaturmavakuutuslain mukaiset korvaukset

Tapaturmavakuutuksen sisalto ja korvaukset perustuvat lakiin, eika vakuutuksen korvauksista voi
sopia tyonantajan, tyontekijan tai vakuutusyhtion kesken. (Kukkonen & Karmavalo, 2006, 16). Ta-
paturmavakuutuslaki maarittelee korvattavat kustannukset, eika muita kuluja korvata. Lakisaatei-
sen tapaturmavakuutuksen yhtenaista korvauskaytantoa edistaa lakisaateinen elin; Tapaturma-
asioiden korvauslautakunta. Vakuutuslaitokset ovat velvoitettuja pyytamaan korvauslautakunnan
lausunnon, mikali korvausasia sisaltaa periaatteellisen laaketieteellisen tai oikeudellisen kysymyk-
sen, taikka jos asian kasittely lautakunnassa on muutoin tarpeen korvauskaytannon yhtenaisyyden
edistamiseksi. Annettu lausunto ei kuitenkaan sido vakuutuslaitosta, mutta lautakunnan mielipide

on mainittava annettavassa paatoksessa (Tapaturmavakuutuslaki, Finlex).

Lakisaateinen tapaturmavakuutus kattaa korvattavan vahinkotapahtuman aiheuttamat tarpeelliset
sairaanhoito-, laakari- ja tutkimuskulut, seka toiminnallisen ja ammatillisen kuntoutuksen. Amma-
tillisella kuntoutuksella tarkoitetaan sellaisia toimia, joilla tuetaan vahingoittuneen paluuta tyo-
elamaan, esimerkiksi uudelleenkoulutusta. Annetun hoidon ja kulujen tulee olla syy-yhteydessa
tapaturmaan. Vakuutuksen perusteella maksetaan ansionmenetyskorvauksena paivarahaa, seka
tapaturma- ja perhe-elaketta. Tapaturmaelaketta maksetaan, jos tapaturma aiheuttaa tyokyvyt-
tomyytta viela vuosi tapaturman jalkeen, jolloin ansionmenetyskorvaus on 85 % maaritetysta vuo-
sityoansiosta. Osa tapaturmista aiheuttaa niin pahat vammat, ettei vahingoittunut kykene enaa
koskaan palamaan tyoelamaan. Talloin vahingoittuneelle myonnetaan pysyva tapaturmaelake, jo-

ta maksetaan hanen elamansa loppuun asti.

Tapaturmavakuutuslain perusteella maksetaan myos erilaisia lisia erityisesta haitasta. Naita lisia

ovat haitta-, vaate ja opaskoiralisa, seka erillinen haittaraha vamman aiheuttamasta pysyvasta
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toiminnallisesta haitasta sosiaali- ja terveysministerion antaman asetuksen 1986/1012 mukaisesti.
Asetuksen mukaisesti haittarahaa arvioitaessa ei oteta huomioon yksilollisia olosuhteita, kuten
tyota ja harrastuksia (Sosiaali- ja terveysministerion asetus 1986/1012, Finlex). Haittaluokitukses-
ta on annettu Sosiaali- ja terveysministerion uusi asetus 1649/2009, jota on sovellettu korvauskay-
tantoon 1.1.2010 alkaen. Tapaturmavakuutuslain mukaan haitta maaritellaan aikaisintaan vuoden
kuluttua tapaturmasta, joten korvauskaytantoon uutta asetusta sovelletaan vahinkoihin, jotka

ovat sattuneet 1.1.2010 tai sen jalkeen.

Lakisaateinen tapaturmavakuutus on ensisijainen vakuutus, tarkoittaen sita, etta tyotapaturmissa
ja ammattitaudeissa se on ensisijainen korvaaja. Vapaa-ehtoisissa vakuutuksissa ensisijaisuus vaih-
telee muun muassa Kansanelakelaitoksen, vakuutusyhtion ja tyoelakeyhtion valilla. (lakisaateiset

ja vapaa-ehtoiset tapaturmavakuutukset, Fennia).

Kuolemantapauksissa maksetaan perhe- ja leskenelaketta, seka hautausapua. Perhe-elaketta mak-
setaan vain kuolleen lahimmille omaisille, eli lapsille ja leskelle. Perhe-elake on yhteensa enin-

taan 70 % edunjattajan vuosityoansiosta, joka jaetaan siihen oikeutettujen kesken.

Tapaturmavakuutuslain mukaisilla korvauksilla ei ole vanhenemisaikaa, vaan vammasta aiheutu-
neet kulut korvataan koko elinian ajan. Vanhimmat talla hetkella kuluja aiheuttavat ja edelleen

korvauskasittelyssa ”pyorivat” tapaturmat ovat sattuneet jo 1940-luvulla.

Tapaturmavakuutuslaki ei tunne korvausta tapaturmassa rikkoutuneesta omaisuudesta. Kuitenkin
hajonneet toimintakykya parantavat apuvalineet kuten silmalasit, proteesit ja kuulokojeet korva-
taan. Samoin korvataan vaatteet ja korut (sormukset), jos niiden rikkominen on ollut valttamaton-

ta sairaanhoidon antamiseksi. (Kukkonen & Karmavalo, 2006, 88).

1.8 Rajoitukset korvauksissa

Olennaista on huomata, etta tapaturmavakuutuslain mukainen tapaturmavakuutus kattaa vain ta-
paturman tai ammattitaudin aiheuttamat kustannukset ja ansionmenetyskorvaukset, eika asiaa tu-
le sekoittaa tyoelakeyhtioiden maksamien tyokyvyttomyys- tai sairauselakkeiden kanssa. Tyotapa-
turmaa tai ammattitautia edeltaneet sairaudet tai vammat eivat kuulu vakuutusturvan piiriin, eika
niiden aiheuttamia ansionmenetyskorvauksia tai niista aiheutuvia muita kuluja korvata tapaturma-
vakuutuslain perusteella. Esimerkkina voidaan mainita tapaturma, joka aiheuttaa vahingoittuneel-
le 50 % tyokyvyn aleneman. Samaan aikaan vahingoittuneelle voi olla vanha vamma tai sairaus, jo-
ka myos aiheuttaa 50 % tyokyvyn aleneman, joten henkilo on kaytannossa 100 %, eli taysin tyoky-
vyton. Tapaturmavakuutuslain mukaan korvataan kuitenkin vain tapaturmavamman aiheuttama
alenema, joten ansionmenetyskorvausta maksetaan vain 50 % vuosityoansiosta, koska enempi tyo-
kyvyttomyys ei johdu tapaturmasta. Esimerkkina voidaan mainita tapaus, jossa puunkaatotyossa
ollut metsuri liukastui ja kaatui satuttaen polvensa. Polvivamman lisaksi hanelle ilmestyi nivusty-

ra. Vakuutuslaitos korvasi polven vamman, mutta ei nivustyraa, koska laaketieteellisen tietamyk-
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sen perusteella nivustyra itsessaan ei voi aiheutua kuvatulla tavalla, vaan tapaturma toi vain ta-

man sairauden esiin. (Miksi korvaus evattiin, 2006).

Vahingoittunut voi hakea muutosta annettuun paatokseen tapaturma-asioiden muutoksenhakulau-
takunnalta. Muutoksen hakeminen on maksutonta. Lautakunnan antamaan paatokseen voi hakea
muutosta niin vakuutusyhtio kuin vakuutettukin vakuutusoikeudelta. Periaatteessa muutosta on
mahdollista hakea aina korkeimpaan oikeuteen asti, mikali se myontaa valitusluvan vakuutusoi-

keuden paatokseen.

2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

2.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Tutkimuksen lahtokohtana on tarve selvittaa vahingoittuneiden tyytyvaisyys osaston toimintaan.
Talla hetkella asiakaspalautetta on saatu vahan ja korvauskasittelijoiden tyon luonteesta johtuen
tietyt haastavat vahinkotapaukset lukuisine muutoshakemuksineen ovat osaltaan muodostaneet
kuvan tyytymattomyydesta osaston toimintaa kohtaan. Lisaksi Fennialla on alkamassa uusi strate-
giakausi, joka tahtaa markkinaosuuksien kasvuun seka suositeltavuuden parantamiseen, jonka

pohjaksi nykyisen asiakastyytyvaisyystason selvittaminen on tarpeen.

Tutkimuskysymykset muotoiltiin vaittamiksi ja samalla oli tarkoitus paasta selville siita, minkalai-
set asiat vahingoittuneet kokevat tarkeaksi korvauspalveluissa. Korvauspalvelussa on tapahtunut

joitakin suurempia muutoksia viime vuosina, suurimpana ehka niin sanottu juokseva korvauskasit-
telija tarkoittaen sita, ettei vahingoittuneella ole omaa nimettya kasittelijaa. Toimiessani korva-

uskasittelijana on tama seikka noussut jatkuvasti esiin eri yhteyksissa.

2.2  Tutkimusongelma

Tutkimuksessa suoritettiin kvantitatiivinen asiakastyytyvaisyystutkimus, eli maarallinen markki-
nointitutkimus Keskinainen vakuutusyhtio Fennian tyotapaturmakorvaukset- osaston elakekasitte-

lyn toiminnasta, jossa selvitettiin vahingoittuneiden mielipidetta osaston toimintaa kohtaan.

Peruslahtokohtana ja tutkimusongelmana oli selvittaa:

- Milta osin korvauksensaajat ovat tyytyvaisia osaston toimintaan
- Mika osin korvauksensaajat ovat tyytymattomia
- Millaiset asiat korvauksensaajat kokevat tarkeaksi korvauspalveluissa

- Ovatko vahingoittuneet tietoisia lakisaateisen tapaturmavakuutuksen korvaussaannoksista

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen perustana on markkinointitutkimusta kayttaen selvittaa asiakkaan
kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen ja asiakkaan valisessa asiakaskontaktipinnassa (Rope, 2005, 421-
425).
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Markkinointitutkimus voidaan tehda mista nakokulmasta tahansa, mutta tassa tyossa keskitytaan
korvauksensaajan nakokulmaan. Kuten on jo mainittu, ongelmana on ollut saada tarpeeksi palau-
tetta ja tietoa siita, mita korvauksensaajat ovat yleensa mielta korvauspalvelun toiminasta. Ta-
man tiedon avulla luodaan palvelun kehittamissuunnitelma palvelun laadun parantamiseksi. Mark-
kinointitutkimus on tiedon keraamista ja analysointia. Timo Rope maarittelee markkinointitutki-

muksen seuraavasti

”Markkinointitutkimus on jarjestelmallista markkinointiin liittyvan informaation hankintaa, muok-
kaamista ja analysointia, jolla pyritaan tuottamaan lisaarvoa organisaation markkinointipaatosten
perustaksi”. (Rope, 2005, 421).

Tiedot tutkimukseen kerataan jarjestelmallisesti. Nain saadaan luotettavaa ja vertailukelpoista
tietoa. Markkinointitutkimuksella kerattavalla tiedolla on oltava yhteys markkinointiin, joka tassa
tutkimuksessa tarkoittaa sita, etta saatua tietoa kaytetaan yrityksen palvelun laadun parantami-
seen ja nain ollen lisamyynnin saantiin ja lisaarvon tuottamiseen. Tutkimuksella on siis mahdollis-
ta saada tietoja, joilla voidaan vahvistaa palveluun liittyvia paatoksia, eika tutkimus ole nollatut-
kimus, joissa selvitetaan jo tiedossa olevia asioita. Saadut tiedot eivat kuitenkaan itsessaan kerro,
ainakaan suoraan, mitaan vaan tiedot on analysoitava. Tietojen analysointi suoritettiin spss- ana-

lyysiohjelman avulla.

Kyseessa on siis kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa hyo-
dynnetaan tilastollisia menetelmia ja kysymykset on muotoiltu sellaiseen muotoon, etta niiden ka-
sitteleminen tilastollisesti on mahdollista. Lisaksi tutkittavien maara kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa on yleensa selvasti suurempi kuin kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutkimuksessa, silla kvan-
titatiivinen tutkimus edellyttaa tilastollisesti riittavan suurta ja edustavaa otosta, jotta vastausten
perusteella voidaan tulkita tulosten edustavan kohdejoukon tilannetta ja mielipiteita. Kvantitatii-
visessa tutkimuksessa saadun materiaalin avulla saadaan tilanne yleensa kartoitettua, mutta ei
pystyta selittamaan asioiden syita. Selittavyys ja syy-yhteydet on siis ratkaistava erikseen. (Rope,
2005, 421). Tassa tutkimuksessa syy-yhteyksia pyritaan selittamaan oman kokemuksen korvauska-
sittelysta ja teorian avulla. Otantana on yksinkertainen satunnaisotanta, silla jokaisella perusjou-
kon jasenella, eli tapaturmaelakekasittelyssa olevalla vahinkotapauksella, on yhta suuri todenna-
koisyys joutua otokseen. Minkaanlaisia ehtoja ei asetettu sille, minkalaisia tapauksia tutkimukseen

otetaan mukaan. (Mantyneva & kumpp., 2008, 31 - 38).

2.3 Palvelun maaritelma

Tutkimus koskee korvauspalvelun toimintaa. Palvelu on aineeton tuote, mutta aineellisestakin
tuotteesta voidaan rakentaa palvelu, mikali ratkaisu pyritaan toteuttamaan asiakkaan yksityiskoh-
taisimpien toiveiden mukaisesti (Gronroos, 2003, 78). Palveluita ei voi varastoida vaan niita kulu-
tetaan ja tuotetaan osittain samanaikaisesti. Tunnusomaista on myos, etta palvelun tuottajan ja

loppukayttajan valilla on usein valiton suhde. Palveluita tarjotaan seka yrityksen sisaisille, etta
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ulkoisille asiakkaille. Ulkoiset asiakkaat ovat niin sanottuja maksavia asiakkaita eli yritys saa heille
tuottamastaan palvelusta vastiketta. Sisaiset asiakkaat ovat sidosryhmia, jotka osallistuvat palve-
lun tuotantoon (Lahtinen & Isoviita, 2001, 45).

Nykyisen tekniikan kehittymisen tuomista mahdollisuuksista huolimatta palvelussa on perimmil-
taan kyse ihmisista. Jotta palvelu pystyy ”palvelemaan” asiakkaitaan, tulee yrityksen palvelukult-
tuurin olla positiivinen. (Gustafson & Johnson, 28, 2003). Palvelu on luonteensa vuoksi haastavaa.
Asiakkaat odottavat luonnostaan kaiken toimivan hyvin ja vaivattomasti. Ihmiset muistavat kieltei-
set asiat paljon paremmin kuin positiiviset kokemukset. Tyypillista on, etta ajan saatossa positiivi-
set tapahtumat unohdetaan kokonaan ja kielteisten asioiden merkitys korostuu. Taman johdosta

palvelu ja sen laatu ovat keskeisia kilpailukeinoja (Lahtinen & Isoviita, 2001, 43).

Palvelut hankitaan tuottamaan arvoa yrityksille. Taman johdosta yrityksille tulee toimittaa kaikki
palvelun laadun yllapitamiseen tarvittavat komponentit. Laadukas tuotantokoneisto ei tuota arvoa
yritykselle, jos huolto- ja yllapitopalveluita ei hoideta oikeaoppisesti. Ravintolassa liikelounaaksi
saatu laadukas ateriakokonaisuus ei tuota arvoa, mikali palvelu on hidasta ja taman johdosta ate-
riaa ei ehdita nauttia kiireisen tyopaivan lomassa. Palvelusta yrityksille syntyvaa arvoa ei siis tuo-
teta tehtaissa tai palveluntarjoajan toimistossa, vaan arvo siina, kun yritys- tai yksityisasiakas

hyodyntaa ostamaansa palvelua omassa toiminnassaan. (Gronroos, 2003, 26- 27).

2.4  Asiakastyytyvaisyys tutkimuksen kannalta ja teoreettinen viitekehys

Asiakastyytyvaisyystyo on osa markkinoinnin tyokenttaa, jossa aikaansaatu kauppa pyritaan valjas-
tamaan tyytyvaisyyden kautta tulokselliseksi asiakassuhteeksi. Toisaalta asiakastyytyvaisyystyo on
osa sita toimintaa, jonka avulla pyritaan tyytyvaisyyspalautteen avulla kehittamaan yrityksen toi-

mintaa entista kilpailukykyisemmaksi ja tulokselliseksi. (Rope, 2005, 535).

Nykyisen asiakastyytyvaisyysjohtamisen mallissa asiakas ei ole pelkastaan se joka on ostanut, vaan
kaikki ne, joiden kanssa yritys on tekemisissa (Rope, 2005, 536). Tama kuvaa hyvin tilannetta tyo-
tapaturmakorvaukset -osastolla. Yrittajia lukuun ottamatta vahingoittuneilla ei ole periaatteessa
mahdollista vaikuttaa siihen, mista vakuutusyhtiosta vakuutus otetaan. Toisaalta tilanne on sama,
kun yritys valitsee mita tahansa palvelua, silla harvoin palelutoimittajan valintaan osallistuu yri-
tyksen koko henkilosto. Yrittaja voi halutessaan vakuuttaa itsensa vapaa-ehtoisella vakuutuksella,
kun taas tyontekijat on vakuutettu lakisaateisesti tyonantajan toimesta. Huomioitavaa on myos
se, etta yritysta, jossa vahinko aikoinaan sattui, ei valttamatta ole enaa olemassa, tai vahingoit-
tuneella ei ole enaa tyosuhdetta kyseiseen yritykseen, eika yrityskaan ole valttamatta enaa Fenni-
an asiakas, mutta vahingoittunut saa silti edelleen korvauksia vanhasta tapaturmasta. Vanhimmat

talla hetkella korvattavat vahingot ovat sattuneet jo 1940-luvulla.

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaisuudessaan yrityksen kontaktipinnalla tapahtuvista subjek-
tiivisista kokemuksista. Tasta johtuen asiakastyytyvaisyys on suurimmilta osin sidottu aina nyky-

hetkeen. Siksi asiakastyytyvaisyys on lunastettava jokaisessa kohtaamisessa uudelleen, vaikka sii-
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hen vaikuttavat myos aiemmat kokemukset, seka kuva yrityksesta ja sen imagosta. Vaikka osa ny-
kyisin tapaturmakorvauksia saavista on ollut osaston asiakkaana vuosikymmenia, voidaan silti siis
pitaa perusteltuna, etta heidan tutkimuksessa ilmaisemat mielipiteensa heijastavat suurimmilta
osin nykytilannetta. (Rope 2005, 577).

Tyytyvaisyys itsessaan muodostuu odotuksista, seka toteutumasta odotuksin nahden (Rope, 2005,

538). Asiakkaan odotukset taas rakentuvat seuraavien tekijoiden pohjalle: (Lotti, 1998, 188).

Asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet

- persoonallisuus, sosiologiset ominaisuudet

Tehdyt markkinointitoimenpiteet

- hinta, mainontatoimenpiteet

Mahdolliset aikaisemmat kokemukset vakuutustoiminnasta ja mielikuvat

Ymparistotekijat
- Kilpailijoiden toiminta

- Saatavilla olevat tietolahteet

Pyrittaessa suureen asiakastyytyvaisyyteen onkin pyrittava vaikuttamaan seka korvauspalvelusta
saatuihin kokemuksiin, etta odotuksiin. Tama muodostaa tutkimuksen, ja tutkittavan osaston asia-
kastyytyvaisyyden kannalta haasteen. Koska kyse on lakisaateisesta vakuutuksesta, ei korvausperi-
aatteisiin tai korvattaviin kuluihin voida vaikuttaa vakuutusyhtion tai vakuutuksenottajan valilla
kaytannossa lainkaan. Kyse on siis vakioidusta palvelusta, joka ei korvaussisaltonsa puolesta ole
raataloitavissa asiakaskohtaisesti. Muistettava on myos se, miksi palveluita hankitaan. Lakisaatei-
sessa vakuutuksessa on tietenkin lain tuoma vakuuttamisvelvollisuus, mutta vakuutuksia ja palve-
luita yleensa ei hankita yrityksiin itse palvelun takia, vaan niita hankitaan niiden tuottamien hyo-

tyjen vuoksi. Tama patee etenkin vapaa-ehtoisiin vakuutuksiin

Tieto siita, mita vakuutukselta odotetaan, on tarkeaa, varsinkin vakuutusyhtion kannalta. Vahin-
gon sattuessa vahingoittuneella voi olla odotus, etta han saa korvauksia esimerkiksi kivusta ja sa-
rysta, tai tapaturmassa rikkoutuneesta kannykasta. Tapaturmavakuutuslain mukaan kivusta ja sa-
rysta, eika hajonneesta kannykasta makseta korvauksia, joskin erityinen kivuliaisuus voi tapaus-
kohtaisesti nostaa haittarahakorvausta (tapaturmavakuutuslaki, Finlex). Nain ollen vahingoittunut
voi kokea suurta tyytymattomyytta vakuutusyhtiota kohtaan, vaikka se on toiminut taysin oikein ja
lain mukaisesti. Talloin koettu kokonaislaatu jaa alhaiseksi, vaikka se objektiivisesti tarkasteltuna
olisikin ollut hyvaa, silla odotukset palvelua kohtaa ovat alusta asti olleet eparealistiset (Gron-
roos, 2003,105). Nain ollen tutkimuksessa on tarkoituksena saada myos selville, ovatko vahingoit-

tuneet tietoisia tapaturmavakuutuslaista ja korvauskaytannosta.

Koska korvauskaytanto, eli lain soveltaminen, on vakuutusyhtiosta riippumatta kaytannossa sama,
ei talla pystyta tekemaan eroa muihin tai kyeta erottautumaan edukseen. Taman johdosta saadun

henkilokohtaisen palvelun merkitys nousee suureksi. Hyvin hoidettu asiakaspalvelu onkin markki-
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noinnin tarkeimpia kilpailukeinoja ja tehokas tapa erottautua kilpailijoista. Palvelussa asiakastyy-

tyvaisyytta nostavat eniten.(Rope, 2005, 558).

- Poikkeuksellisen hyva henkilokohtainen asiakaspalvelu
- Hyvin hoidettu reklamaatiotilanne

- Ammattitaitoinen neuvonta asiakkaan tilanteen ratkaisemiseksi

Palvelun laadun merkitys ei ole vahainen, silla jopa 68 % menetetyista asiakkaista menetetaan
heikon asiakaspalvelun ja asiakkaiden huonon kohtelun johdosta, kun esimerkiksi kilpailijoita kor-

keamman hinnan merkitys samassa asiassa on reilu 10 %. (Lahtinen & Isoviita, 2001,10, 44- 47).

Palvelussa tyytymattomyytta aiheuttavat muun muassa alle imago-odotusten jaava toiminta, aika-
taulujen pettaminen ja yhteydenottopyyntoihin vastaamatta jattaminen. Tyytymattomyys ja tyy-
tyvaisyystekijat eivat siis ole toistensa vastakohtia. Myoskaan odotusten mukainen toiminta ei ole
tyytyvaisyystekija, silla asioiden odotetaan luonnostaan toimivan hyvin. Se mika vaikutus on to-
teutumalla, oli kyseessa sitten positiivinen tai negatiivinen kokemus, riippuu paljolti odotuksista.
Esimerkiksi jos odotukset ovat valmiiksi matalat, ja suoriudutaan odotusten alle, ei talla ole la-
heskaan niin suurta vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen, jos odotukset olisivat olleet paljon korke-
ammat. (Rope, 2005, 549, 557- 558).

Lokakuussa 2010 Epsi Rating Ltd:n julkaiseman vakuutusyhtioiden asiakastyytyvaisyytta kasittele-
van tutkimuksen mukaan edella mainitut tekijat koskettavat erityisesti vakuutusyhtioita. Tutki-

muksen mukaan varsinkin suuret vakuutusyhtiot saavat kritiikkia seuraavista asioista:

e Etaisesta asiakkuushallinnasta niin yksityis- kuin yritysasiakkailtakin
e Valitusten kasittelysta

e Heikosta yhteydenpidosta asiakkaisiin

Muita tutkimuksen merkittavimpia loydoksia oli se, etta asiakasuskollisuus ja asiakastyytyvaisyys

ovat laskeneet alalla huomattavasti aikaisempiin tutkimuksiin nahden. Tutkimuksen johtopaatok-
sena on, etta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat eniten laheisyys asiakkaisiin, seka ymmarrettava
kommunikointi varsinkin vaikeissa tilanteissa niin yritys- kuin yksityisasiakaspuolella. (Epsi Rating

asiakastyytyvaisyys, 2010).

2.5 Palvelun laatu

Palvelun laatua mitattaessa on muistettava laadun kokemukseen vaikuttavat syy-seuraus suhteet.
Christian Gronroosin mukaan asiakkaaseen vaikuttaa se mita han saa (tekninen laatu), seka se mi-
ten han sen saa (toiminnallinen laatu). Teknista laatua arvioidaan yleensa objektiivisimmin, koska
se vastaa palvelun lopputulosta. Lakisaateisen tapaturmavakuutuksen korvauspalvelussa tekninen
laatu kuvaa nahdakseni korvausprosessin lopputulosta, eli miten korvausprosessi paattyi. Toimin-

nallinen laadun voidaan nahda kuvaavan korvausprosessin yleista sujuvuutta, nopeutta ja asiakas-
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palvelua. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa erityisesti ensikasitys vakuutuslaitoksesta ja sen
imagosta. Mikali imago on kunnossa jo heti alussa, on todennakoista, etta pienet virheet ja viivas-
tykset annetaan anteeksi. Luonnollisesti useammasta virheesta imago karsii ja mikali imago on jo
valmiiksi huono, tuntuvat pienetkin virheet helposti suhteettoman suurilta (Gronroos, 2003, 388-

389). Taman johdosta myos yrityksen imagon tulee olla kunnossa.

Laadukkaan ja hyvan palvelun odotetaan yleensa maksavan paljon, jonka vuoksi siihen ei valtta-
matta olla valmiita panostamaan. Oletuksena on monesti myos, etta palvelun laadun parantami-
seen kaytetty aika ja raha eivat maksa itseaan takaisin. Osasyyna tahan on, etta palvelun laadun
parantuessa odotetaan myos kustannusten nousevan. Asia on kuitenkin taysin painvastoin, silla
laadun puute palvelussa tulee yrityksille kalliiksi. Laadun parantaminen esimerkiksi henkiloston
kouluttamiselle ja asiakaskeskeisten virheettomien jarjestelmien rakentamisella ei ole tapa kas-
vattaa menoja, vaan paasta eroon tarpeettomista kustannuksista, jotka aiheutuvat esimerkiksi
puutteellisesta osaamisesta tai huonoista jarjestelmista. On esitetty, etta jopa 35 prosenttia liike-
toiminnan kuluista johtuu laadun puutteesta ja menee esimerkiksi virheiden korjaamiseen. Nain
ollen voidaan sanoa, etta laatuongelmat nakyvat suoraan tulosrivilla. Panostus laatuun huomataan
todennakoisesti myos markkinoilla, joka luo lisatuloja yritykselle. Samalla kulusuhdetta saadaan
pienettya, koska virheetkin vahenevat, joten asian vaikutus tulokseen on selva. (Gronroos, 2003,
177 -178). Nain ollen voidaan siis todeta, etta laadukkaalla palvelulla saadaan nostettua asiakas-
tyytyvaisyytta ja laadun puuttuminen taas nakyy negatiivisena asiakastyytyvaisyytena, joka aiheu-
tuu virheista ja myohastymisista. Laadun puute ei siis aiheuta pelkastaan alhaista asiakastyytyvai-
syytta vaan nakyy myos korkeina kustannuksina. Hyvan palvelun merkitys on siis yrityksen kannalta
strateginen asia. Talla tarkoitetaan sita, etta palvelu on ensiluokkaista kilpaileviin nahden ja tayt-
taa asiakkaiden odotukset. Nain ollen laadun parantaminen estaa asiakkaiden menettamista ja

kasvattaa yrityksen voittoa. (Gronroos, 178 -179, 2003).

Palvelun laatua arvioitaessa yritysten tulisi pyrkia hyvaan laatuun. Mikali pyritaan erinomaisuu-
teen, on vaarana etta kustannukset kasvavat liian suuriksi, silla kustannus-hyotysuhde jaa talloin
liilan pieneksi. Mikali asiaa ei voida perustella taloudellisesti, on palvelu tallgin liian laadukasta.
Taman perusteella voidaan vaittaa, etta mikali palvelusta halutaan erinomaista, tulee ”erinomai-
suus” kohdistua tiettyyn palvelun kriittiseen osaan, esimerkiksi nopeuteen, virheettomyyteen tai
tasmallisyyteen. Hyva palvelu on asiakkaan ilahduttamista ja yllattamista positiivisesti. Tama ei
vaadi suuria panostuksia, vaan pienet eleet tai toimet asiakaskohtaamisien yhteydessa riittavat.
(Gronroos, 143 -144, 2003).

Palvelun virheiden tunnistamiseksi ja laadun nostamiseksi on palvelua tarkasteltava prosessina,
silla suurin osa palvelun virheista johtuu huonosta suunnittelusta tai sen yksittaisista osista. 70 %
Palveluiden virheista sisaltaa vaarinkasityksia asiakkaan osalta. Talloin asiakas ei valttamatta ole
ymmartanyt esimerkiksi sita, miten palvelu toimii tai tulisi toimia. Osaltaan tama johtuu siita, et-
ta palvelun tarjoaja ei ole ottanut asiakasnakokulmaa huomioon. Talloin asiakkaalla voi olla taysin
erilainen kasitys palvelusta. Esimerkiksi korvauspalvelussa tama voi tarkoittaa sita, etta asiakas ei

tieda tai ymmarra sita, miten korvausprosessi etenee. Tama johtaa vaarinymmarryksiin puolin ja
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toisin. Leonard Berry maarittelee teoksessaan ”In the soul of service” organisaation hyvan palve-
lun kulmakiviksi seuraavat tekijat: (Gustafson & Johnson, 2003, 28- 29, 50).

» [|nnovatiivisuus; eli kyvyn tuottaa jotain uutta ja parempaa

= Erinomaisuus; ala tyydy hyvaan

» llo; luo tyopaikka jossa viihdyt ja on ilo tyoskennella

= Tiimityo; ymmarra, etta olet osa ryhmaa jota testataan ja haastetaan joka paiva

= Kunnioitus; kunnioita kollegoitasi, asiakkaita, kumppaneita ja koko toimintaymparistoa
= Rehellisyys ja yhtenaisyys; vaali rehellisyytta ja yhtenaisyytta oikeana tapana kilpailla

= Sosiaalinen tuotto; tuottaa etuja, jotka eivat ole pelkastaan mitattavissa rahalla.

Tyontekijat ovat yrityksen tarkein voimavara. Mikali yrityksella ei ole osaavia, motivoituneita ja
hyvaan palveluun sitoutuneinta tyontekijoita ei yritys menesty. (Gronroos, 2003, 35). Nain ollen
laadukkaan palvelun edellytys on se, etta yrityksen koko henkilosto sitoutunut sen vaalimiseen

johtoa myoden.

Tapaturmaelakekasittelyssa vahinkotapaukset pyorivat useasti monta vuotta. Taman johdosta pal-
velun laadun tulee olla kunnossa, koska kyseessa on pitka prosessi ja mikali laadussa on ongelmia,
joudutaan virheita korjaamaan myos useasti, mika taas synnyttaa lisaa kustannuksia. Monesti ky-
seessa on tapaturma joka on vaatinut useamman laaketieteellisen hoitotoimen, joista jo toipumis-
ajat ovat yleensa useita kuukausia. Lisaksi paalle voi tulla uudelleenkoulutusjarjestelyt, eli kou-
luttaminen uuteen ammattiin tai erilaiset tukitoimet, jotta vahingoittunut voi palata tyoelamaan.
Korvattavan uudelleenkoulutuksen pituus voi vaihdella muutaman viikon kurssista aina useamman
vuoden kestavaan ylempaan korkeakoulututkintoon. Vaikka kasittely hoidettaisiin ammattitaitoi-
sesti, on se voinut olla mutkikas ja vienyt paljon aikaa jolloin asiakas eli vahingoittunut voi olla
tyytymaton. Talloin toiminnallinen laatu on ollut alhainen ja koettu kokonaislaatu jaa alhaisem-
maksi kuin sen kuin mita sen pitaisi olla. Gronroos muistuttaa myos, etta osalla asiakkaista on heti
alkuun taysin eparealistisia odotuksia palvelua kohtaan, ja nain ollen pakostakin tulee tyytymat-
tomia asiakkaita, vaikka tapaus olisi muuten hoidettu mallikelpoisesti ja objektiivisesti mitattuna
koettu hyvaksi. (Gronroos, 2003, 105).

Tutkimuksen perusteella on vaikeaa arvioida kuinka paljon palvelun tilaaja, eli yritys itse, antaa
arvoa vahinkotapauksien hoidolle. Muistettava kuitenkin on, etta vahingoittunut tyontekija on voi-
nut ottaa omia henkilokohtaisia vakuutuksiaan Fenniasta ja mikali vahinkotapaus on hoidettu huo-
nosti, heijastuvat helposti nama huonot kokemukset asiakkuuden loppumisena toisissa vakuutusla-
jeissa. Huonojen kokemuksien johdosta vahingoittunut voi myos jattaa Fennian kokonaan laskuista
ulos henkilokohtaisia vakuutuksia ottaessaan. Yrittajaasiakkaiden kohdalla tilanne on kuitenkin
taysin painvastainen ja he pystyvat valitsemaan oman mielensa mukaan, mista vakuutusyhtiosta
vakuutuksensa ottavat. Nain ollen laadukas palvelu ja sita kautta suuri asiakastyytyvaisyys ovat
tarkeita yrityksen menestymisen kannalta. Pettyneet asiakkaat heijastuvat yrityksen liiketoimin-

nassa asiakassuhteiden purkuna, seka negatiivisena maineena erilaisilla foorumeilla ja yleisopals-
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toilla. Tapaturmavakuutusosastolla tama nakyy varsinkin valituksina paatoksista eri oikeusastei-

siin.

3 Tutkimuksen toteutus

3.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena lahettamalla tutkittaville
tutkimuslomake paatosten, laskelmien, maksusitoumuksien ja lisaselvityspyyntojen yhteydessa.
Tutkimuslomake ja sen yhteydessa lahetetty saatekirje ovat liitteina (liitteet 2 ja 3). Ennen tut-
kimuksen aloittamista esiteltiin tiivistetty versio tutkimussuunnitelmasta tyotapaturmakorvaukset
osaston osastopaallikolle. Suunnitelma toimi samalla lupahakemuksena suorittaa tutkimus (liite 1).
Perusjoukkona eli tutkittavana joukkona olivat tyotapaturmavahinko-osaston elaketiimin asiak-
kaat, eli vahingoittuneet. Tutkimus on otantatutkimus. Otannan muodostivat kaikki kasittelyssa
olevat vahinkotapaukset. Ainoastaan sellaiset tapaukset, joissa vahingoittuneen suomen kielentai-
don tiedettiin olevan riittamaton tutkimukseen vastaamiseen, jouduttiin jattamaan pois. Naita ta-
pauksia oli kuitenkin vain muutamia. Tutkimuslomake laitettiin myos Internetiin sahkoiseen muo-
toon, joten vastaaja pystyi vastaamaan kirjallisesti palauttamalla lomakkeen siina ilmoitettuun
osoitteeseen, tai sitten tayttamalla sahkoisen lomakkeen Internetissa. Tutkimuksessa kaytetaan

neliportaista verbaalista asteikkoa.

Toteutuksen osalta tavoitteena oli:

- Lahettaa vahintaan 600 kysymyslomaketta vahingoittuneille ajalla 1.6- 15.8.2010

- Saada vahintaan 150 vastausta

Ennen tutkimuksen aloitusta tutkimuslomake testattiin tyotapaturmaelaketiimin henkilokunnalla.
Tutkimuslomakkeen raakaversio esitettiin tiimin esimiehelle, seka seitsemalle korvauskasittelijal-
le, joiden joukossa oli seka kokeneita, etta uudempia tyontekijoita. Testauksen tarkoituksena oli
varmistaa kyselyn soveltuvuus suunnitellulle tutkimukselle ja tutkimusongelman selvittamiseen.
Saadun palautteen avulla tutkimuslomake tyostettiin lopulliseen muotoonsa. Muutoksia tehtiin

monivalinta- ja avoimiin kysymyksiin.

Kysymyslomakkeita saatiin lahetettya 550 kappaletta. Suurin syy tavoitteesta jaamiseen oli korva-
ustoiminnan selkea hiljentyminen kesalomakauden ajaksi. Tutkimuslomakkeita paastiin lahetta-
maan vasta 21.6.2010. Viivastykseen vaikutti eniten tutkimuslomakkeen hiominen, seka sen saa-
minen vastaaman Fennian ulkonakovaatimuksia. Tama toteutettiin yhdessa Fennian viestinta-
osaston kanssa, joka tyosti lomakkeen graafisen ilmeen vastaamaan yhtion standardeja. Graafisen
ilmeen tultua kuntoon lomakkeet paadyttiin tilamaan painosta, joka myos otti oman aikansa. Al-

kuperainen suunnitelma oli tulostaa lomakkeet variprintterilla.
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Koska tutkimuksen aloittaminen venyi, jatkettiin lomakkeiden lahettamista 27.8.2010 asti ja tyo-

hon otettiin mukaan 10.9.2010 mennessa saapuneet vastaukset. Vastauksia saatiin 129 kappaletta.

4  Tutkimustulokset

4.1 Vastaajat ja vastausprosentti

Tutkimuksessa lahetettiin 550 kysymyslomaketta, eli 550 eri henkilolla oli mahdollisuus ottaa osaa
tutkimukseen. Todellinen maara on kuitenkin hieman taman alle, silla vaikka osastolla pyrittiin
sithen, etta jokainen saisi vain yhden tutkimuslomakkeen, on tiedossa ainakin muutama tapaus,
joissa sama henkilo sai useamman lomakkeen ja palautti myos nama. Mikali vastauskuoressa pa-
lautui useampi lomake, huomioitiin naista vain yksi. Vastauksia saatiin siis yhteensa 129 kappalet-
ta, joten vastausprosentiksi muodostuu 23,4 %. Analysoitavaksi kysymyslomakkeita voitiin ottaa
116 kappaletta. Hylatyt lomakkeet olivat suurimmilta osin taytetty niin vajavaisesti tai sotkuisesti,
ettei niiden tulkinta ollut mahdollista. Lisaksi muutama vastauslomake sisalsi lahinna pelkkia ala-

tyylisia ilmaisuja.

Vastaukseen osallistuneiden tapaturmat olivat sattuneen / ammattitauti ilmennyt vuosina 1946 -
2009. Taman vuoksi tutkimustuloksia analysoitaessa on muistettava, etta kaikkien vastaajien mie-
lipiteet eivat valttamatta vastaa nykytilannetta, vaan ovat muovautuneet jopa vuosikymmenien
kuluessa. Asiakastyytyvaisyys on kuitenkin lunastettava joka kohtaamisessa uudestaan, joten tut-

kimuksen voidaan katsoa mittaavan asiakastyytyvaisyytta tutkimushetkella. (Rope 2005, 577).

Huomionarvoista oli se, etta 129 vastauksesta vain yksi tuli internet-kyselyn kautta, kun taas loput
vastasivat palauttamalla tutkimuslomakkeen mukana tulleella palautuskuorella. Nykyisessa sahkoi-
sessa maailmassa tulosta voidaan pitaa yllattavana. Osittain tama selittyy tarkastelemalla tutki-
mukseen vastanneiden ikaa, silla suurin osa vastaajista oli yli 45-vuotiaita, joille internet ja erilai-
set sahkoiset palvelut eivat valttamatta ole niin tuttuja kuin nuoremmille ikapolville. Lisaksi on
huomioitava, etta kyseessa on tapaturmaelakekasittely, joten osa vastaajista ei ole ollut tyoela-
massa mukana enaa vuosiin, joten internet ja tietokoneet eivat ole valttamatta tulleet lainkaan

tutuksi.
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Kuvio 3: Vastanneiden sukupuolijakauma

Kuviosta kay ilmi tutkimukseen vastannaisen sukupuolijakauma. Tulos tukee kasitysta, etta
miehille sattuu enemman tapaturmia kuin naisille. Ero selittyy muun muassa silla, etta miehet
tekevat yleisen kasityksen mukaan enemman fyysisesti raskaita toita. Vuonna 2007 naisia
tyoskenteli rakennusalalla alle 10 % rakennusalan tyovoimasta. Samaan ainkaan vastaava luku
teollisuudessa oli alle 30 % (Elinkeinoelaman keskusliitto, 2009). Rakennusala ja teollisuus ovat

tapaturmaherkimpia aloja. Kyseisilla aloilla sattui vuonna 2008 pelkastaan yli 20 000 vahintaan
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neljan paivan tyokyvyttomyyteen johtanutta tyopaikkatapaturmaa. Luvuissa ovat siis mukana vain

pitempaan tyokyvyttomyyteen johtaneet tyopaikkatapaturmat, lievemmat tapaturmat on jatetty
pois. (Tilastokeskus, 2009).

Ikajakauma
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Kuvio 4: Vastaajien ikajakauma



25

Kaaviossa on kuvattu tutkimukseen vastanneiden ikajakauma. Kaaviosta on nahtavissa huomatta-
vaa kasvua vastannein iassa 45 ikavuodesta lahtien. Vaikka kaavio ei kuvaa vahingoittuneen ikaa
tapaturman sattuessa / ammattitaudin ilmetessa, voidaan siita kuitenkin vetaa johtopaatos, etta
vanhemmat ihmiset ovat tapaturmaherkempia. Tasta voidaan myos paatella, etta heille sattuvat
tapaturmat ovat myos vakavampia ja vaativat pitempaa hoitoa, koska ovat selkea enemmista vas-
tannaista. Lisaksi asiaan vaikuttaa se, etta vanhennettuaan ihmisen elimisto haurastuu ja on taten
tapaturmaherkempi, kuin nuoremman ihmisen samassa ammatissa. Oulun yliopistollisen sairaalan
anestesiologian ja kivunhoidon erikoislaakari Voitto Jarvimaki on todennut, etta ihmisen takuuaika

on 40 vuotta(Vuoden auttaja, 2008). Toteamus sopii hyvin yhteen lausunnon kanssa.

4.1.3 Vakuutustapahtuma
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Kuvio 5: Vakuutustapahtuma

Tutkimuksessa analysoiduista kysymyslomakkeista 87 koski tapaturmaa ja 29 ammattitautia.
Tulosta voidaan pitaa odotettuna, silla ammatitauteja ilmenee vuosittain selkeasti vahemman,
yhteensa noin 4000 tapausta, kun taas vahinkojen kokonaismaara on noin 120 000 tapausta
vuodessa. Ammattitautitapausten osuus tutkimuksessa on siis selkeasti suurempi, mita tilastojen

valossa voisi olettaa.
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4.1.4 Vakuutuslaji
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Kuvio 6: Vakuutuslaji

Suurin osa vastanneista kuului lakisaateisen tapaturmavakuutuksen piiriin, toisin sanoen kyseessa
olivat palkansaajat, joita oli kohdannut tapaturma tai ammattitauti tyossa tai siita johtuvissa olo-
suhteissa. Tapaturmavakuutuslain 578:n 1. ja 2. momentin mukainen yrittajan henkiloturva- va-
kuutus, seka 578:n 1. momentin mukainen vakuutus ovat suunnattu lahinna yrittajille ja ylimmille
johtohenkiloille, seka muille ryhmille, jotka jaavat lakisaateisen tapaturmavakuutuksen vakuutus-
turvan ulkopuolelle. Vaikkakin yrittajien ja heidan perheenjasentensa maara on selkeasti pienem-
pi kuin tyollisten (Tyovoimatutkimus, 2009), on heidan osuutensa tutkimuksessa pienempi kuin mi-
ta alkuun voisi odottaa. Fennian strategiana on aikaisempina vuosina ollut palvella nimenomaan
yrittajia, mista johtaa aikaisempi nimi Yrittajainvakuutus- Fennia. Myos Epsi Rating Ltd:n marras-
kuussa 2010 julkaisema tutkimus osoitti, etta yrittajat suosivat Fenniaa. Vakuutus ei kuitenkaan
huomioi toimialaa, vaan kattaa kaikki yrittajat joten eroa voidaan selittaa osittain talla. Lisaksi on
huomioitava, etta vakuutus koskee yleensa vain yrittajaa itseaan, seka mahdollisesti taman yrityk-

sessa toimivia perheenjasenia, joten vakuutettujen maara jaa jo taman takia vahaiseksi.

Tapaturmavakuutuslain 578:n 2 momentin vakuutus on suunnattu niin tyontekijoille, kuin yrittajil-
le kattamaan vapaa-ajan tapaturmia. Kyseessa ei ole itsenainen vakuutus, vaan se otetaan tay-
dentamaan joka lakisaateisen tapaturmavakuutuksen tai vapaaehtoisen tyGajanvakuutuksen va-
kuutusturvaa. Ottaen huomioon, etta koti- ja vapaa-ajan tapaturmia sattuu vuosittain suomalaisil-
le noin 700 000 kappaletta, voidaan vastanneiden maaraa pitaa pienena (Koti- ja vapaa-ajan tapa-
turmat, 2006).

Osin asiaa selittaa se, etta vakuutuksen turva on rajatumpi, eika se kata kaikkia mahdollisia tapa-

turmia lakisaateisen tapaturmavakuutuksen tavoin, esimerkiksi vapaa-ajalla sattuneet pahoinpite-
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lyt eivat kuulu vakuutusturvan piiriin. Osa vapaa-ajan tapaturmista kuuluu muiden lakisaateisten

tai vapaaehtoisten vakuutuksien, kuten liikennevakuutuksen korvauksen piiriin.

Tutkimuksen kannalta olisi ollut mielenkiintoista verrata toisiinsa eri vakuutuslajien vakuutettujen
asiakastyytyvaisyytta, esimerkiksi onko yrittajien ja palkansaajien kesken eroja tyytyvaisyydessa.
Vastanneiden yrittajien maara oli kuitenkin sen verran pieni, etta tasta paatettiin luopua muun

muassa luotettavuussyista, koska jarkevaa vertailua ei olisi saatu aikaiseksi.

Monivalintakysymykset

Monivalintakysymyksilla selvitettiin vahingoittuneiden mielipiteita ja tyytyvaisyytta korvauskasit-
telyssa useimmiten toistuviin asioihin. Tarkoituksena oli selvittaa mihin asioihin ollaan tyytyvaisia
ja mihin ei, seka kokonaistyytyvaisyys ja suositeltavuus. Hyvana tuloksena voidaan pitaa, mikali 70
% vastaajista on ”Taysin samaa mielta” tai ”Osittain saama mielta” vaitteen luonne huomioiden.
Talloin hieman yli kaksi kolmasosaa, eli selkea enemmisto on vaitteen takana. Vastauksissa on toki

huomioitava taysin samaa mielta ja osittain samaa mielta olevien jakautuminen.

Korvauspalvelun asiantuntevuus

Vaitteella ”Saamani korvauspalvelu on Asiantuntevaa” tarkoituksena oli selvittaa vahingoittunei-

den mielipide korvauspalvelun henkiloston osaamisen tasosta ja ammattitaidosta.

60
49

50
© 40
B O Taysin samaa mielta
E B Osittain samaa mielté
g 30 e
= O Osittain eri mielta
<
@ O Taysin eri mielta
S 20 18

15
10
0
Saamani korvauspalvelu on asintuntevaa

Kuvio 7: Vaite: Saamani korvauspalvelu on asiantuntevaa

Saatua tulosta voidaan pitaa hyvana. Yhteensa 71,5 % vastaajista oli vahintaan osittain samaa
mielta vaitteen kanssa. Asiantunteva palvelu on yksi asiakastyytyvaisyyden kannalta tarkeimpia
asioita palvelussa (Rope, 2005). Tyytymattomyyteen on voinut vaikuttaa muun muassa se, etta
osastolla on tapahtunut viime vuosina jonkin verran henkilostomuutoksia, mitka luonnollisesti na-

kyvat siina, kuinka osaavaksi korvauspalvelu koetaan. Henkilostovaihdoksien kannalta ongelmallis-
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ta on myos se, ettei korvauskasittelijaksi valmistuta suoraan mistaan oppilaitoksesta, vaan lakipy-
kalat ja korvauskaytanto on opittava kurssituksilla ja tyossa itsessaan. Myoskaan henkiloston siir-
tyminen eri vakuutuslajeista, kuten liikennevakuutuksesta, toiseen ei ole noin vain mahdollista,
silla lainsaadanto ja korvauskaytanto ovat erilaiset. Kuvan osaamattomasta henkilokunnasta voi
myos antaa se seikka, etta puhelimitse tapahtuvissa asiakaskohtaamisissa ei aina pystyta anta-

maan vastausta korvausasiaan mikali kasittely on kesken.

4.2.2 Neuvominen korvausasiassa

Vaitteella ”Korvauskasittelijat osaavat neuvoa minua korvausasiassani” on tarkoitus selvittaa kor-
vauskasittelijoiden palvelualttiutta ja osaamista. Tuloksissa tulisi nakya sellaiset tekijat kuin kor-
vauskasittelijoiden oma-aloitteellisuus esimerkiksi silloin, kun vahingoittunut on eri mielta vakuu-
tusyhtion kanssa korvausasiassa tai miten heidan kannattaisi toimia eri tilanteissa, seka asiakas-

palvelualttius.
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Kuvio 8: Vaite: Korvauskasittelijat osaavat neuvoa minua korvausasiani kasittelyssa

Taulukosta on nahtavissa, etta suurin osa vastaajista on paaosin tyytyvaisia korvauskasittelijoiden
neuvomiseen ja palvelualttiuteen. Tosin 39 vastaajaa, eli 33,6 % vastaajista on vahintaankin osit-
tain erimielisia vaitteen kanssa. Syita tahan voi lahtea tarkastelemaan vahinkotapahtuman kautta.
Tapaturma on akillinen ja odottamaton. Ammattitautien vaarat taas ovat yleensa hyvin tiedossa
tyopaikoilla, mutta harva tuskin odottaa sellaisen sattuvan omalle kohdalleen. Kun tapaturma sat-
tuu tai ammattitauti ilmenee, niin voidaan olettaa, etta vahingoittuneet haluavat tietaa miten
korvausprosessi etenee vakuutusyhtiossa ja miten heidan tulisi toimia. Siksi korvauskasittelijalla ja
hanen neuvonnallaan on tarkea rooli vahingoittuneelle. Vahingoittuneiden tiedot lakisaateisesta
tapaturmavakuutuksesta voivat vaihdella huomattavasti, joten asiat, mitka korvauskasittelijasta

saattavat tuntua itsestaan selvalta, olisi hyva kuitenkin mainita aina vahingoittuneelle. Korvauska-
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sittelijan tulisi myos huomioida se, etta vahingoittunut on saattanut saada vakavan vam-
man/sairauden tapaturman tai ammattitaudin johdosta. Tapahtuma itsessaan on helposti hyvin
stressaava ihmiselle, joten aina ei voi olettaa, etta asiat jaisivat mieleen heti ensimmaisella ker-
ralla. Vahingon korvausvaiheiden alkuvaiheessa ja sen siirtyessa tapaturmaelakekasittelyyn vahin-
goittuneeseen kohdistuva informaatiotulva voi olla melkoinen. Taman takia aina oltaessa vuoropu-
helussa vahingoittuneen kanssa tulisi huomioida hanen tilanteensa, seka pyrkia opastamaan ja oh-

jaaman hanta asiassa eteenpain.

Paatosten selkeys ja ymmarrettavyys

Vaitteella ”Saamani korvauspaatokset ovat selkeita ja helposti ymmarrettavia” haluttiin selvittaa
korvauspaatosten yleisilmetta, selkeytta seka sita, valittyyko paatosten sisalto helposti ja ymmar-
rettavasti vahingoittuneelle. Epsi Rating Ltd:n tutkimuksen mukaan ymmarrettavalla kommuni-

koinnilla on olennainen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.
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Kuvio 9: Vaite: Saamani korvauspaatokset ovat selkeita ja helposti ymmarrettavia

Selvasti yli puolet, 65 % vastaajista on vahintaan sita mielta, etta saadut korvauspaatokset ovat
selkeita ja helposti ymmarrettavia. Kuitenkin noin kolmasosa vastaajista on vahintaankin eri miel-
ta. Tama voi osaltaan johtua paatosten virallisesta luonteesta. Paatoksissa on aina mainittu ja tu-
lee mainita lakipykala, mihin annettu paatos perustuu. Lakia tuntemattomille tallaiset ilmaisut
voivat tuntua vaikeilta ja sekavilta. Taman takia olisi syyta myos kirjoittaa paatokset auki aina
myos “kansantajuiseen muotoon”, mihin myos pyritaan aina paatosta annettaessa. Samalla tulisi
jattaa turhat ilmaisut pois ja kiinnittaa huomiota kielioppiin. Syyta on myos pohtia annettua paa-
tosta vahingoittuneen nakokulmasta. Teksti on varmasti selkeaa ja rutiininomaista korvauskasitte-
lijalle, mutta annettu paatos voi olla ainut laatuaan vahingoittuneelle. Vahingoittuneen vammat
voivat myos olla sen kaltaiset, etta viestin kirjoittaminen ymmarrettavaan muotoon muodostaa

oman haasteen.



30

4.2.4 Kasittelyn nopeus

Vaitteella ”Olen tyytyvainen korvausasiani kasittelynopeuteen” oli tarkoitus selvittaa kuinka tyy-
tyvaisia vahingoittuneet ovat kaiken kaikkiaan korvausasiansa kasittelynopeuteen. Vaitteella ha-
luttiin saada tietoon tyytyvaisyys koko korvausprosessin kasittelynopeuteen, ei vain sen yksittaisiin

osiin.
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Kuvio 10: Vaite: Olen tyytyvainen korvausasiani kasittelynopeuteen

Vastauksista on nahtavissa selkeaa hajontaa. Tyytyvaiset ja osittain tyytyvaiset muodostavat 57,7
prosenttia vastaajista, mutta toisaalta taysin eri mielta olevien osuus on pelkastaan 31 vastaajaa,
eli 26,7 prosenttia vastaajista. Luku on monivalintakysymyksien suurin. Tuloksen perusteella kasit-
telyn nopeudessa on selkeasti parannettavaa. Huomattavaa on myos, etta vahingoittuneet pitivat
nopeaa kasittelya selkeasti tarkeimpana asiana. Tarkeimmat asiat korvauskasittelyssa on kasitelty

tarkemmin kohdassa 4.3.1.

Tuloksen perusteella voidaan sanoa etta kasittely vie useasti liian kauan eika ole tyydyttavalla ta-
solla. Asian merkitys asiakastyytyvaisyydelle on suuri, silla huono kasittelynopeus on omiaan huo-
nontamaan Gronroosin tarkoittamaa palvelun toiminnallista laatua. Korvausprosessi on itsessaan
voitu vieda lapi hyvin ja ammattitaitoisesti, eli tekninen laatu on hyvaa, mutta hidas kasittelyno-
peus eli toiminnallinen laatu on huono, jonka johdosta koettu kokonaislaatu jaa alhaisemmaksi
kuin mita sen tulisi olla. Taman johdosta hyvat kokemukset voi unohtua ja paallimmaiseksi jaa

vain mielikuva aikaa vievasta kasittelysta.

Asiaa lahestyttaessa vahingoittuneen nakokulmasta on ilmeista, miksi kasittelyn nopeus nahdaan
helposti lilan hitaana ja miksi hidas kasittely laskee asiakastyytyvaisyytta. Tapaturman kohdatessa
ja tyokyvyn laskiessa ainut toimeentulo vahingoittuneelle on lahes aina vakuutusyhtion maksama
paivaraha tai tapaturmaelake. Tapaturmavakuutuslain 57§ 2.momentin vakuutuksissa myos Kela

maksaa osan ansionmenetyskorvauksesta. Kaytannossa elaketta tai paivarahaa maksetaan vain,
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mikali tapaturman/ammattitaudin aiheuttama vamma tai sairaus on aiheuttanut tyokyvyttomyyt-
ta; toisin sanoen henkilo on laakarin maaraamalla sairauslomalla. Tama todistetaan toimittamalla
laakarinlausunto vakuutusyhtiolle kasiteltavaksi. Laakarinlausunnon saapuessa vakuutusyhtioon se
otetaan kasittelyyn ja lausunnon pohjalta tehdaan ratkaisu siita, maksetaanko ansionmenetyskor-
vausta tapaturman tai ammattitaudin perusteella. Lausunnon kasitteleminen ottaa luonnollisesti
oman aikansa, kasittelytilanteesta riippuen noin 1-7 tyopaivaa, mutta prosessi sisaltaa myos useita
vaiheita, jotka saattavat hidastaa asian kasittelya. Huomionarvoista on, etta jo pelkan laakarin-
lausunnon tai muun lisaselvityksen saaminen vakuutusyhtioon voi toisinaan kestaa viikkoja, jolloin
prosessi hidastuu vakuutusyhtiosta riippumattomista syista. Vahingoittuneen voi kuitenkin olla
hankalaa ymmartaa tata seikkaa, varsinkin mikali ei ole itse aktiivisesti yhteydessa korvauspalve-
luun. Tiedonsaannin ajoittainen hitaus koskee myos korvauskasittelyssa muita tarvittavia selvityk-
sia ja asiakirjoja, joita tarvitaan useasti, ennen kuin tapaturmaelaketta tai korvauksia voidaan
maksaa. Kasittelyn viivastyessa vahingoittuneille annetaan viivastymistodistus Kansanelakelaitosta

varten toimeentulon takaamiseksi, mutta asiassa on huomioitava myos Kelan omat kasittelyajat.

Tyytymattomyys kasittelynopeuteen ei kuitenkaan selity pelkastaan postin kulun hitaudella. Var-
sinkin pahimmat ruuhka-ajat kasittelyssa, jotka ajoittuvat yleensa vuoden loppuun ja kesaloma-
kauden alkuun, ovat toisinaan aiheuttaneet toiden kasaantumista ja pitkia kasittelyaikoja. Koska
on nahtavissa, etta nopeus on asia jota arvostetaan, tulisi palvelua kehittaa niin, etta kasittely-
ajat saataisiin pidettya kohtuullisina lapi vuoden, laadusta kuitenkaan tinkimatta. Lisaksi on huo-

mioitava erinaiset hallintolain asettamat vaatimukset kasittelylle.



4.2.5 Perustellut paatokset

Vaitteen tarkoituksena oli selvittaa, miten vahingoittuneet kokevat saamansa paatokset ja valit-

tyyko paatoksista se, mihin tietoihin ne perustuvat ja milla perustein vakuutusyhtio on paatynyt

kantaansa.
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Kuvio 11: Vaite: Saamani korvauspaatokset ovat perusteltuja

Taulukosta kay ilmi, etta hieman alle kolmannes, 31 % vastaajista on eri mielta vaitteen kanssa.
Tuloksen perusteella voidaan sanoa, etta annetut paatokset ovat paaosin perusteltuja ja vahin-

goittuneet ymmartavat sen mihin ne perustuvat. Erimielisyyteen vaitteen kanssa vaikuttaa osal-

32

taan luultavimmin samat asiat, kuin mita tuli ilmi kun kasiteltiin paatosten selkeytta ja ymmarret-

tavyytta. Teksti on toisinaan lakiteknista ja voi sisaltaa paljon numerotietoa jolloin asioiden au-

keaminen paatoksen saajalle voi olla hankalaa. Paatoksista tulisi kuitenkin aina kayda ilmi, mihin

paatos perustuu.

4.2.6 Odotuksien mukaiset paatokset

Vaitteen ”saamani korvauspaatokset ovat odotuksieni mukaisia” tarkoitus oli selvittaa vahingoit-
tuneiden odotuksia siihen, millaisia korvauksia heille maksetaan tapaturman/ammattitaudin pe-

rusteella. Saaduilla tuloksilla voidaan myos vetaa johtopaatoksia siita, miten hyvin vahingoittu-

neet ovat tietoisia tapaturmavakuutuslain mukaisista korvauksista.
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Kuvio 12: Vaite: Saamani korvauspaatokset ovat odotuksieni mukaisia

Saadut vastaukset jakaantuvat melko tasan. 59,5 % vastaajista on taysin - tai osittain samaa miel-
ta vaitteen kanssa. Osittain - ja taysin eri mielta olevien luku on vastaavasti 40,5 %. Luvat viittaa-
vat siihen, ettei vahingoittuneilla ole aina kasitysta siita, mihin annetut paatokset perustuvat ja
etta odotukset ovat korkealla todellisuutteen nahden. Verrattaessa tuloksia vaitteen ”Olen tietoi-
nen lakisaateisen tapaturmavakuutuksen korvauskaytannosta”, kohta 4.2.13, huomataan, etta tu-
lokset ovat samansuuntaisia. Voidaan olettaa, etta vahingoittunut, joka on tietoinen korvauskay-
tannosta, saa odotuksiensa mukaisia paatoksia, koska han talloin pystyy tietamyksensa avulla

paattelemaan, millainen paatos on tulossa.

Tapaturma-asioiden muutoksenhakulautakunta kasitteli vuonna 2009 noin 5200 muutoshakemusta
eri vakuutuslaitosten antamiin paatoksiin koskien lakisaateista tapaturmavakuutusta. 10 % tapauk-
sista annettua paatosta muutettiin. Fennian antamiin korvauspaatoksiin muutosprosentti oli hie-
man pienempi, noin 8 %. Lukujen valossa voidaan paatya tulokseen, etta odotusten vastaiset paa-
tokset johtuvat lahinna vahingoittuneiden ennakkokasityksista ja odotuksista, ei niinkaan vakuu-
tuslaitoksen tekemista virheista tai omista laintulkinnoista. Silti on huomioitava, etteivat kaikki
hae muutosta paatokseen, vaikka se ei vastaisikaan odotuksia. Vahingoittunut voi olla pettynyt
kun annettu paatos ei vastannut odotuksia mutta silti tyytya siihen, mikali paatos on perusteltu
kattavasti ja ymmarrettavasti ja vahingoittunut nain ollen ymmartaa sen, miksi paatos on erilai-

nen odotuksiin nahden.

4.2.7 Korvausten hakemisen helppous

Vaitteella ”Korvausten hakeminen on helppoa” haluttiin selvittaa sita, ovatko nykyiset kanavat
riittavan tehokkaita korvausten hakemiseen. Yleisimmat korvaushakemukset koskevat erilaisia ku-

luja, kuten matka- tai laakarikuluja tai sitten ansionmenetyskorvausta, eli tapaturmaelaketta.
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Kuvio 13: Vaite: Korvausten hakeminen on helppoa

64,9 % vastaajista oli vahintaan osittain samaa mielta vaitteen kanssa. Erimielisyys saattaa selittya
silla, etta korvauksia maksetaan vain virallista hakemusta vastaan, tarkoittaen sita, etta korvausta
saadakseen tulee esittaa esimerkiksi alkuperaiset kuitit/ tositteet aiheutuneista kustannuksista.
Talla pyritaan estamaan muun muassa vaarinkaytosten mahdollisuus. Hakemukset sinansa voivat
olla vapaa-muotoisia. Pelkka puhelimitse tehty hakemus ei riita kuin hyvin harvoissa kertaluontei-
sissa tai toistuvissa pienissa kuluissa. Laakari- ja sairaanhoitokulujen korvaamiseksi tarvitaan aina
myos laakarinlausunto tai sairauskertomus annetusta hoidosta. Korvaushakemukset voi toimittaa
kasittelyyn monella eri tapaa; sahkoisesti faksilla tai sahkopostilla, kirjeitse tai asioimalla jossakin
Fennian konttorilla joita on ympari Suomea. Asian parantamiseksi on syyta pohtia voitaisiinko tu-
levaisuudessa hyodyntaa enemman sahkoisia jarjestelmia tai sahkopostia korvausten hakemiseksi

jolloin saataisiin eliminoitua postin kulun aiheuttama viive.

Tutkimukseen vastanneet suosivat kuitenkin vastaamisessa pelkastaan perinteista kirjelahetysta,
vaikka sahkoinen vastausmenetelma oli myos kaytettavissa. Sahkoinen vastausjarjestelma oli myos
selkeasti helpompi ja nopeampi kayttaa kuin perinteinen kasinkirjoitettu ja lahetetty vastaus. On-
gelmana saattaa olla myos se, etta harva lienee edes tietoinen, etta korvaushakemuksia voi lahet-
taa myos sahkoisesti ja tata mahdollisuutta tulisinkin tuoda enemman esiin korvauskasittelyssa,
vaikka tutkimus ei tuonut esiin suoranaisia toiveita sahkoisten jarjestelmien parantamisesta. En-
simmaiseksi osaston ja kasittelijoiden sahkopostiosoitteet tulisi lisata paatoksiin ja muihin vahin-

goittuneille lahetettaviin dokumentteihin.
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4.2.8 Yhteydenottopyyntoihin vastaaminen

Vaitteella ”Yhteydenottopyyntoihini vastataan nopeasti” haluttiin selvittaa sita, vastataanko va-
hingoittuneen tekemaan yhteydenottopyyntoon nopeasti. Useasti vahingoittunut haluaa saada
kiinni tietyn henkilon tai puhelun yhdistetyksi tiettyyn tiimiin. Osaston puhelinrinki on rakennettu
siten, etta ruuhkatapauksissa puhelut ”vuotavat” toisiin tiimeihin, joiden kyky ohjata tai neuvoa

vahingoittunutta tapaturmaelakeasiassa on yleensa rajoittuneempi.
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Kuvio 14: Vaite: Yhteydenottopyyntoihini vastataan nopeasti

Osastolle tulee yhteydenottopyyntoja useita kanavia pitkin, yleensa kirjallisesti erilaisten hake-

muksien valityksella tai sitten sahkopostitse. Saatua tulosta voidaan pitaa erittain hyvana. 74,1 %
vastaajista oli vahintaan osittain tyytyvainen vastausnopeuteen. Yhteydenottopyyntoihin vastaa-
matta jattaminen on niita tekijoita, jotka vaikuttavat erityisen paljon asiakastyytyvaisyyteen ne-
gatiivisella tavalla (Rope, 2005, 549). Taman johdosta asiaan tulee kiinnittaa huomiota myos jat-

kossa.

4.2.9 Henkilokohtainen korvauskasittelija

Vaitteella ”Minulle on tarkeaa, etta vahinkotapauksellani on henkilokohtainen korvauskasittelija”
haluttiin selvittaa sita, miten tarkeana vahingoittuneen pitavat sita, etta heidan vahinkotapaus-
taan hoitaa sama kasittelija. Vaitteen vastauksiin voidaan olettaa vaikuttavan se, etta Fennia siir-
tyi vuonna 2008 hoitamaan vahinkotapauksia tiimeittain, jolloin luovuttiin henkilokohtaisista ka-
sittelijoista. Syyna tahan olivat toiden kasautuminen, toiminnan johtamisen vaikeus, seka vahin-

kotapauksien eriarvoistuminen. Nain ollen moni oli ehtinyt tottua henkilokohtaiseen kasittelijaan.
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Kuvio 15: Vaite: Minulle on tarkeaa, etta vahinkotapauksellani on henkilokohtainen kasittelija

Tulos on selva ja odotetun kaltainen. Yli 90 % vastaajista toivoo tapaukselleen henkilokohtaista
kasittelijaa. Henkilokohtainen kasittelija sai myos toiseksi eniten ensimmaisia sijoja kohdassa
4.3.1. Vahingoittuneen nakokulmasta katsottuna tama on ymmarrettavaa. Vahingoittuneen kan-
nalta on varmasti helpompaa ottaa aina yhteytta samaan henkiloon, kun asia sita vaatii. Samalla
hanen ei tarvitsisi selittaa joka kerta samoja asioita, koska puhelimeen voi vastata kasittelija joka
ei ole koskaan kyseista tapausta kasitellyt. Tuloksien valossa on pohdittava sita, saataisiinko asia-
kastyytyvaisyytta nostettua silla, etta kasittelijat olisivat henkilokohtaisia tai palvelu entista hen-
kilokohtaisempaa ja mika olisi taman vaikutus kokonaiskasittelyn kannalta. Epsi Rating Ltd:n tut-
kimuksen mukaan varsinkin yksityisasiakkaissa parjaavat huonommin ne vakuutusyhtiot, joilla on
etainen ja persoonaton asiakaspalvelu. Vaikka lakisaateisessa tapaturmavakuutuksessa suurin osa
vakuutetuista oli palkansaajia, eli tydantajan vakuuttamia, voidaan yksityisasiakastuloksia osal-
taan verrata, silla tyonantajan eli vakuutuksenottajan osuus korvausasian ratkaisemisessa tapa-

turmaelakekasittelyssa on yleensa varsin pieni tai sita ei edes ole.

Osaston henkiloston osaamisen kannalta on kuitenkin hyva, etta kaikki kasittelevat kaikenlaisia
tapauksia muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta. Lisaksi vahinkotapauksia kasitellaan tasapuoli-
sesti, koska kaytossa on yhteinen tyojono, josta jokainen ottaa tapauksen edellisen valmistuttua.
Varsinkin tama oli ongelmana aikaisemmin, koska kasittelijan sairauslomat, vapaapaivat, seka
muut poissaolot saattoivat huomattavasti hidastaa kasittelya. Pitempien poissaolojen aikana tyot
jouduttiin jakamaan kaikkien kesken, joten henkilokohtainen korvauskasittelija oli ajoittaista. Li-
saksi vahingoittunut voi edelleen ottaa yhteytta haluamaansa kasittelijaan joko hanen sahkopos-
tiinsa tai sitten henkilokohtaiseen numeroon. Lukujen valossa voidaan kuitenkin pitaa selvana, et-

ta vahingoittuneet toivovat muutosta nykyiseen malliin ja henkilokohtaisempaa palvelua.
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Tuloksen perusteella on kuitenkin pohdittava, onko tassa mahdollisuus luoda kilpailuetua Fennialle
tarjoamalla mahdollisimman syvaa yksilollista palvelua ja nain erottua kilpailijoista. Lahtisen ja
Isoviidan mukaan hyva henkilokohtainen asiakaspalvelu on yksi eniten asiakastyytyvaisyytta paran-
tavia keinoja (Lahtinen & Isoviita, 2001, 55- 56). Taman perusteella voidaan olettaa, etta nykyi-
nen malli aiheuttaa tyytymattomyytta ja nakyy nain kokonaistyytyvaisyydessa. Tarkemmat analyy-
sit kuitenkin osoittivat, etta asian painoarvo kokonaistyytyvaisyytta mitattaessa ei ole niin suuri

kuin voisi vaitteen tulosten valossa odottaa. Asiaa on kasitelty tarkemmin luvuissa 4.3.1 ja 4.4.3.

4.2.10 Fennian aktiivisuus korvauskasittelyssa

Vaitteella ”Fennia on aktiivinen korvausasiani kasittelyssa” selvitettiin vahingoittuneiden mielipi-
detta siihen, miten aktiivisesti Fennia toimii heidan korvausasiassaan. Vaitteen vastauksista on
nahtavissa se, kokevatko vahingoittuneet, etta Fennia toimi tarvittaessa aktiivisesti, vai jatetaan-

ko vastuu asioista pelkastaan vahingoittuneiden harteille.

45

40 39

36

35

30

O Taysin samaa mielta
25

22 B Osittain samaa mielta

19 O Osittain eri mielta

20

0O Taysin eri mielta

15

Vastanneiden méaara

10

Fennia on aktiivinen korvausasiani kasittelyssa

Kuvio 16: Vaite: Fennia on aktiivinen korvausasiani kasittelyssa

Reilu kolmannes vastaajista on eri mielta vaitteen kanssa. Tyytymattomyytta voi selittya osiltaan
osaston toisinaan suurista tyomaarista, joka osin vaikeuttaa tapausten seuraamista yhdessa van-
hahtavan, 1980-luvulta olevan tietojarjestelman kanssa. Taman johdosta yhteystiedot vahingoit-
tuneisiin eivat ole laheskaan aina ajan tasalla, eika tahan asiaan ole kiinnitetty suurta huomiota.
Osittain tasta syysta asiat on hoidettu tahan mennessa enemmankin kirjallisesti kuin soittamalla
suoraan vahingoittuneelle. Luotettavuuden vuoksi useimmat selvitykset on toimitettava kirjallises-

ti, mutta tama on kuitenkin selkeasti hitain tapa hoitaa asioita.

Tyytyvaisyys on kuitenkin hyvalla tasolla joten tilanne ei ole millaan tavalla halyttava. Korvausasi-

oissa paavastuu korvauksien hakemisesta on itse vahingoittuneelle, tai sitten hanen asiamiehel-
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laan. Kaikkia asioita vahingoittuneet eivat osaa, tai eivat mahdollisesti voi hakea tilansa takia.

Naita asioita ovat esimerkiksi haittalisat.

4.2.11 Tyytyvaisyys korvauspalveluun

Vaitteella ”Olen tyytyvainen saamaani korvauspalveluun” tarkoitus oli selvittaa vahingoittuneiden

tyytyvaisyys kokonaisuudessaan saamaansa palveluun.
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Kuvio 17: Vaite: Olen tyytyvainen saamaani korvauspalveluun

Tuloksesta on nahtavissa, etta osittain eri mielta olevien osuus on lahes samalla tasolla kuin sa-
maa mielta olevien ja taysin eri mielta on selvasti vahiten vastaajista. Osittain eri mielta olevien
maara on korkea suhteessa tyytyvaisiin. Tulosten perusteella voidaan olettaa, etta kyseiset henki-
ot ovat tyytymattomia johonkin tiettyyn osa-alueeseen korvauspalvelussa ja parantamalla saatu-
jen tulosten valossa eniten tyytymattomyytta aiheuttavia alueita saadaan tyytyvaisyytta parannet-
tua huomattavasti. Parannettavaa kuitenkin, silla tuloksen mukaan vahan yli 40 % vastaajista (48

vastaajaa) eivat ole kaikilta osin tyytyvaisia saamaansa palveluun.

4.2.12 Maksusitoumusten kasittely

Maksusitoumusten kasittelyn nopeutta tutkittiin erikseen, siita syysta, etta kasittelyn nopeutta
voidaan pitaa merkittavana vahingoittuneen laaketieteellisen hoidon, seka kuntoutuksen osalta.
Tapaturmavakuutuslain 15 § mukaan vahingoittuneella on oikeus saada korvaus vamman tai sai-
rauden johdosta aiheutuvista kuluista, jos vakuutusyhtio on myontanyt tahan maksusitoumuksen.
Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta kaikkia suurempia tapaturmavamman tai ammattitaudin
johdosta tarvittavia laaketieteellisia hoito- ja tutkimustoimenpiteita, seka toiminnallisia apuvali-

neita varten tarvitaan vakuutusyhtion myontama maksusitoumus. Vuoden 2005 alussa voimaan tul-
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leen lakimuutoksen johdosta hoito toteutetaan yleensa yksityisella sektorilla, joskin ennen laki-
muutoksen voimaan tulleiden vahinkojen hoito tapahtuu paaasiassa julkisen sektorin puolella. Hoi-
to- ja tutkimustoimenpiteet maksavat yksityisella sektorilla useasti tuhansia euroja. Samoin apu-
valineiden, kuten proteesien tai kuulokojeiden hinnat ovat tuhansissa euroissa, joten laheskaan
aina ei ole mahdollista, etta vahingoittunut maksaisi toimenpiteet tai apuvalineet ensin itse ja ha-

kisi taman jalkeen kuluja korvattavaksi vakuutusyhtiolta.

Annettu hoito ja hankitut apuvalineet korvataan, vaikka siihen ei olisi ollut maksusitoumusta.
Edellytyksena on, etta annettu hoito on perusteltua tapaturmavamman tai sairauden johdosta.
Myos yksityiset hoitolaitokset useasti edellyttavat, etta maksusitoumus on myonnetty, ennen kuin
aloittavat hoitotoimenpiteet. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta hoito ei ala tai apuvalineasia
etene, ennen kuin vakuutusyhtio on kasitellyt asian ja vahingoittunut joutuu odottamaan taman

ajan epatietoisena, kuka kustantaa suunnitellun hoidon.

Tapaturmavakuutuslain mukaan maksusitoumusta ei kuitenkaan tarvita tavanomaista toimenpidet-
ta, kuten rontgentutkimusta varten, eika myoskaan silloin, kun tarvitaan kiireellista sairaanhoitoa

vahingoittuneen terveydentilalle aiheutuvan valittoman uhan vuoksi.
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Kuvio 18: Vaite: Vahinkotapaukseni maksusitoumuspyynnot on kasitelty nopeasti

Saatu tulos osoittaa, etta maksusitoumuspyynnot on paasaantoisesti kasitelty nopeasti. Taysin sa-
maa mielta olevien maara on jo suurempi, kuin eri mielta olevien yhteensa, varsinkin ero taysin
samaa mielta ja taysin eri mielta olevien osalta on suuri. Kuitenkin tama tarkoittaa sita, etta kol-
mannes vastaajista on sita mielta, ettei maksusitoumuspyyntdja ole kasitelty nopeasti. Asia on sii-
na mielessa ongelmallinen, etta maksusitoumuspyyntojen kasittely on nostettu yhdeksi paapriori-

teeteiksi korvauskasittelyssa. Toisaalta asiaa koskevat samat ongelmat kuin korvauskasittelyn no-
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peutta, eli tiedon valittyminen maksusitoumuspyynnon tehneelta taholta vakuutusyhtiolle ottaa

toisinaan aikansa.

4.2.13 Tietoisuus korvauskaytannosta

Vahingoittuneita pyydettiin arvioimaan omaa tietamystaan lakisaateisen tapaturmavakuutuksen
korvauskaytannosta. Timo Ropen mukaan tyytyvaisyys muodostuu odotuksista, seka toteutumasta
odotuksiin nahden. Mikali vahingoittunut ei ole tietoinen lakisaateisen tapaturmavakuutuksen si-
sallosta ja korvauskaytannosta, voivat korvauspaatokset olla yllattavia ja talla taas on suora yhte-

ys vahingoittuneen kokemaan tyytyvaisyyteen.
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Kuvio 19: Vaite: Olen tietoinen lakisaateisten tapaturmavakuutuksien korvauskaytannoista

Vastauksissa on huomioitava, etta kyseessa on vahingoittuneiden oma kasitys asioista, joten niihin
tulee suhtautua varauksella. Tama kay ilmi muun muassa, kun verrattaan saatuja vastauksia koh-
dan 4.2.6 tuloksiin nahden. Vahingoittuneen nakokulmasta korvauskaytannon eli lakien sovelta-
mistavan tunteminen voi olla hankalaa, silla korvauskaytanto muodostuu vuosien kuluessa tehdyis-
ta ratkaisuista. Voidaan myos arvioida sita, miten hyvin vahingoittunut yleensa voi olla tietoinen
korvauskaytannosta, mikali han ei ole koskaan ennen tapaturmaa ollut millaan lailla tekemisissa
alan tai sen lainsaadannon kanssa? Tilastokeskuksen mukaan tyollisia oli syyskuussa 2010 2 430 000
henkea jotka kaikki ovat vakuutettuja lakisaateisella tapaturmavakuutuksella. Yuonna 2009 mark-
kinoilla lakisaateista tapaturmavakuutusta tarjosi 12 itsenaista vakuutuslaitosta, seka valtionkont-
tori. Lukujen valossa voidaan olettaa, etta palkansaajan tieto tyosuhteeseen perustuvasta vakuu-
tusturvastaan ei valttamatta ole kaikille hyvin tiedossa ja samalla lukuihin nahden vaikuttaa epa-

realistiselta, etta vakuutusyhtiot pystyisivat tavoittamaan suurtakaan osaa vakuutetuista.

Oikean tiedon puute muodostaa juuri sen ongelman asiakastyytyvaisyyden kannalta, mita on kasi-

telty luvussa 2.4, eli tiedon puute voi muodostaa eparealistisia odotuksia ja mikali nama odotuk-
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set eivat tayty, nakyy tama alhaisena asiakastyytyvaisyytena. Taman johdosta on tarkeaa, etta
vahingon sattuessa vahingoittunut saisi mahdollisimman nopeasti oikeaa tietoa korvauksista va-
kuutuslaitoksen toimesta. Tulosten valossa voidaan sanoa, etta vahingoittuneiden tietotaso laki-
saateisesta tapaturmavakuutuksesta on vahintaan kohtalaisella tasolla, mutta tasossa on paran-
nettavaa edella mainituista syista johtuen. Tuloksen perusteella voidaan vaittaa, etta talta osin

tarvitaan aktiivisempaa tiedotusta.

4.2.14 Palvelun saatavuus

Vaitteen tarkoitus oli selvittaa, kuinka hyvin palvelu on saatavissa eli paaseeko vahingoittunut hoi-
tamaan asiaansa esimerkiksi puhelimella vai joutuuko han odottamaan linjoilla kohtuuttomasti.
Tarkoituksena oli myos haastaa vahingoittuneet miettimaan, onko nykyinen palveluaika, eli arkisin

puhelimitse klo 8-16 riittava.
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Kuvio 20: Vaite: Saan palvelua kun tarvitsen sita

Taysin ja osittain samaa mielta olevien osuus oli suurin niin sanotuista positiivisista vaittamista eli
vaite sai parhaan tyytyvaisyysluvun, 83.5 % vastaajista oli vaitteen kanssa samaa mielta. Tyyty-

mattomien osuus selittyy luultavimmin ajoittaisilla ruuhkilla, tai silla ettei saa haluamaansa kasit-
telijaa kiinni. Tuloksen perusteella ei ole nahtavissa tarvetta, etta tapaturmaelaketiimin puhelin-

palveluaikaa olisi syyta muuttaa.
4.2.15 Suositeltavuus
Vaitteella ”Suosittelen muita ottamaan vakuutuksensa Fenniasta” haluttiin selvittaa tyytyvaisyytta

sita kautta kuinka valmiita vahingoittuneet ovat suosittelemaan Fennian palveluita muille. Kysy-

mys aseteltiin siten, etta sen haluttiin peilaavan mahdollisimman hyvin suositeltavuutta koko Fen-
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nian vakuutustarjontaan, ei vain lakisaateiseen tapaturmavakuutukseen tai sen vapaaehtoisiin lii-

tannaisvakuutuksiin.
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Kuvio 21: Vaite: Suosittelen muita ottamaan vakuutuksensa Fenniasta

Tulos vastaa melko hyvin vaitteen ”Olen tyytyvainen saamaani korvauspalveluun” tuloksiin, silla
samaa mielta ja eri mielta olevien osuudet ovat samat. Vertailtaessa tuloksia on huomattavissa,
etta taysin samaa mielta ja taysin eri mielta olevin osuus on kasvanut. Varsinkin taysin samaa
mielta olevien osuus on yli 10 % suurempi. Tyytyvaisyys palveluun edistaa halukkuutta tehda uu-
sintaostoja tai jatkaa suhdetta ja mahdollisesti suositella palveluita muille. Gronroos mainitsee,
etta vain erittain tyytyvaiset asiakkaat tekevat lisaostoja ja levittavat myonteista sanaa palvelun-
tarjoajasta(Gronroos, 2003, 179). Saatu tulos on kuitenkin ristiriidassa taman nakemyksen kanssa,
silla suurempi osa on valmis suosittelemaan kuin mita ilmoittaa olevansa taysin tyytyvainen korva-
uspalvelun toimintaan. Epaselvaksi tietenkin jaa, kuinka moni vastaajista lopulta suosittelee Fen-
niaa kokemansa perusteella muille. Koska tyytyvaisyys saatuun korvauspalveluun on selvasti pie-
nempi, voidaan tulosta pitaa lahinna suunta antavana. Osansa voi olla myos mittausvirheella mut-
ta asiaa voidaan lahestya myos toisesta nakokulmasta. Avoin palaute- kohtaan tuli paljon kom-
mentteja, joista heijastui vahva kasitys vakuutusten korvauspalvelun toiminnasta. Moni vastaus
viittasi tai vaitti suoraan, etta vakuutusyhtioiden taktiikkana on vasyttaa ihmiset ja saada nain
luopumaan heille kuuluvista korvauksista. Pohtia siis voidaan onko Fennia talta osin ylittanyt odo-
tukset ja koska ennakkokasitykset ovat niin vahvoja, niin palveluita ollaan myos valmiita suositte-

lemaan herkemmin muille?

Fennian tavoitteena on seuraavina vuosina nostaa asiakastyytyvaisyys sille tasolle, etta asiakkaat
ovat valmiita automaattisesti myos suosittelemaan yhtion palveluita muille. Koska ihmiset muista-
vat negatiiviset palvelukokemukset herkemmin kuin positiiviset, tulee tavoitteen tayttamiseksi

saada vaitteen kanssa taysin samaa mielta olevien maaraa kasvatettua.
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4.3  Avoimet kysymykset

Avoimien kysymyksien tarkoituksena oli tarkentaa monivalintakysymyksien vastauksia. Vastaajia
pyydettiin asettamaan tarkeysjarjestykseen viisi heille tarkeinta asiaa korvauskasittelyssa. Kysy-
mysasettelulla oli tarkoitus vastata tutkimusongelman kohtaan ”Millaiset asiat vahingoittuneet ko-
kevat tarkeiksi korvauspalvelussa”. Lisaksi lomakkeen lopussa vahingoittuneita pyydettiin kerto-
maan vapaasti omia ajatuksistaan korvauskasittelysta. 116 Tutkimukseen hyvaksytysta vastaukses-

ta 91 vastaaja nimesi vahintaan yhden asian, mika on heille tarkeinta korvauskasittelyssa.

4.3.1 Tarkeimmat asiat korvauskasittelyssa

Vahingoittuneita pyydettiin laittamaan tarkeysjarjestykseen enintaan viisi tarkeimmaksi koke-
maansa asiaa korvauskasittelyssa. Talla pyrittiin saamaan tietoon, millaisia asioita vahingoittuneet
itse arvostavat ja onko painopiste nykyisessa korvauskasittelyssa suunnattu vastamaan vahingoit-
tuneiden tarkeina pitamia asioita. Yrityksen tulee pyrkia hyvaan palveluun. Mikali palvelussa pyri-
taan erinomaisuuteen joka osassa, johtaa tama helposti suuriin kustannuksiin, eika yritys saa enaa
vastinetta rahoilleen. (Gronroos, 2003, 143 -144). Taman johdosta haluttiin tunnistaa ne kriittiset

tekijat, joita vahingoittuneet pitavat korvauspalvelussa tarkeimpana.
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Kuvio 22: Tarkeimmat asiat korvauskasittelyssa

Taulukossa on esitettyna viisi tarkeimmaksi koettua asiaa korvauskasittelyssa. Taulukossa on esi-
tettyna vain eri asioiden saamat ensimmaiset sijat. Taulukosta kay ilmi, etta vahingoittuneet pita-
vat selvasti tarkeimpana tekijana korvauspalvelussa korvausasian nopeaa kasittelemista. Ero on
varsin selkea seuraaviin tekijoihin. Monivalintakysymyksissa yli 90 prosenttia vastaajista oli vahin-
taan samaa mielta vaitteen ”Minulle on tarkeaa, etta korvausasiallani on henkilokohtainen kasitte-
lija” kanssa, mutta vastaajat eivat kuitenkaan pida tata tarkeimpana asiana. Kuitenkin vastaajat

nimesivat itsenaisesti toiseksi ja kolmanneksi tarkeimmiksi tekijoiksi asiakaspalveluun liittyvia te-
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kijoita, ja ero naiden tekijoiden valilla oli vain yksi vastaus. Tulos vastaa tyon teoreettiseen vii-

tekehykseen, seka on samansuuntainen Epsi Rating Ltd:n tutkimuksen kanssa.

Kolmannen sijan jakoivat Vahingoittuneen kuunteleminen/huominen, seka oikeudenmukaisuus.
Tuloksia tarkasteltaessa on huomioitava, etta kohtaan vastasi selkeasti vahemman vastaajia kuin
monivalintakysymyksiin. Talla on osaltaan vaikutusta tulosten luotettavuuteen. Neljanneksi eniten
ensimmaisia sijoja sai asiantuntevuus, joka arvioitiin hyvaksi monivalintakysymyksissa. Oikeuden-
mukaisuus on siina mielessa vaikea kasite, etta se on varsin yksilollinen. Koska korvaukset ja kasit-
tely perustuvat lakiin, on vakuutusyhtion kannalta varsin vahan lilkkkumavaraa. Toki tulkinnanva-
raisissa tai rajatapauksissa on enemman lilkkkumavaraa ja asia voidaan ratkaista vahingoittuneen
eduksi, mutta muuten paatokset annetaan lain mukaisesti, mika voi vahingoittuneesta tuntua

epaoikeudenmukaiselta, varsinkin jos odotukset ovat olleet suuremmat.

4.3.2 Avoin palaute
Kohdalla ”Mita muuta haluat sanoa Fennian tyotapaturmien korvauspalvelusta ja sen toiminnasta”
haluttiin antaa vahingoittuneille mahdollisuus kertoa omin sanoin asioita, jotka eivat kyselyn edel-
lisiissa osissa tulleet ilmi. Vastauksissa korostui eniten palvelun nopeus, seka toive henkilokohtai-
sesta tai henkilokohtaisemmasta palvelusta. Nopeutta kommentoitaessa nousi esiin jatkuva huoli
omasta toimeentulosta, mista oli paateltavissa, etta henkilo saa tapaturmaelaketta. Lomakkeet
sisalsivat paljon seka positiivista, etta negatiivista palautetta, jotka osaltaan tarkensivat muita
kysymyksia. Saatu palaute oli toisinaan hyvinkin ristiriitaista;
”Kaikki toiminta mallikelpoista”

”En voi suositella kenellekaan”

”Omalla kohdallani korvauspaatosten jalkeiset asiat ovat sujuneet hyvin. Odotusaika ennen korva-

uspaatosta oli kohtuuttoman pitka”

”Olen erittain tyytyvainen yhtion toimintaan”

”Hidasta, tyolasta, epaselvaa”

”Tosi kehnosti on mennyt koko ajan”

”Kouluarvosana 8”

”0n toiminut kohdallani 40 vuotta”

”Kestaa pitkaan, ennen kuin rahat alkaa tulla omalle tilille, ilman kavereiden tai sukulaisten ta-

loudellista tukea en olisi parjannyt”
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”Fennia on erittain passiivinen korvausasian kasittelyssa, mitaan ei tapahdu, eivatka asiat etene,

ellei asiakas itse soita ja vaadi asioitaan kasiteltavaksi”

”Henkilokohtaisen korvauskasittelijajarjestelman romuttaminen romahdutti tason. Nyt vastauksia

ei saa ja tuntuu, etta asioissa jarrutellaan tahallaan”

”Ennakoivaa, selkeaa, valitonta ja asiallisen nopeaa”

Edella on eriteltyna muutamia yleisia vastauksia. Vastauksien perusteella vaikuttaa ensisilmayk-
selta silta, etta kasittelyn taso vaihtelee huomattavasti. Esimerkiksi nopea kasittely on kasitteena
varsin yksilollinen ja asiaan vaikuttaa varmasti se, minkalaisesta tapauksesta on kyse; esimerkiksi
maksetaanko tapauksesta lainkaan ansionmenetyskorvauksia vai onko kyseessa vahinko, josta tu-
lee vain yksittaisia kuluja; kuten laakkeita ja laakarinpalkkioita maksuun. Osaston ajoittaiset on-
gelmat, kuten kasittelyn ruuhkautuminen, nakyvat hyvin avoimesta palautteesta ja saatu tulos tu-
kee muiden osioiden tuloksia. Muistettava myos on, kuten Gronroos mainitsee, etta osalla ihmisis-
ta on valmiiksi eparealistia odotuksia joiden toteutumattomuus aiheuttaa tyytymattomyytta pal-
velua kohtaan. (Gronroos, 2003, 105).

Vakuutusyhtididen imago nousi myos esiin avoimista vastauksista, ehka hieman yllattaen. Vastauk-
sista kavi ilmi, etta monilla oli taustalla jo valmiiksi negatiivisia kokemuksia ja odotuksia vakuu-
tusyhtioiden toiminnasta. Palaute talta osin koski selvasti koko toimialaa, ei vain pelkastaan vas-
tanneiden kokemuksia Fennian palveluista. Tallaisia vastauksia olivat esimerkiksi kasitykset siita,
etta vakuutusyhtioiden tarkoitus on vasyttaa ihmiset hakemaan korvauksia tai sitten verrattiin ko-

kemaansa muista yhtioista saatuihin kokemuksiin, yleensa negatiivisessa valossa.

Avoimesta palautteesta kavi ilmi myos seikka, joka ei tullut ilmi muissa osioissa. Useassa lomak-
keessa oli maininta, etta puhelimessa oli luvattu toista, mutta sitten tullut paatos tai mak-
susitoumus on ollut aivan toisenlainen mita on puhuttu. Se mita on luvattu ja onko luvattu on tas-
sa tutkimuksessa mahdotonta tarkistaa, mutta olennaista asiassa ei se olekaan vaan se, etta va-
hingoittuneelle on valittynyt totuudenvastainen kuva, tai sitten on tehty virheita kasittelyssa.
Asiakastyytyvaisyyden kannalta tallaiset tapaukset ovat erittain vahingollisia, silla asiakas kokee
talloin tulleensa petetyksi kun sovitut asiat eivat sitten pitaneetkaan. Suulliseen viestintaan tulee
siis jatkossa kiinnittaa huomiota. Osa vahinkotapauksista liikkuu monen tiimin valilla, joten tiimi-
en erilaiset ohjeistukset ja kaytantokin ovat voineet tahan vaikuttaa. Yhteisemmat toimintatavat
ja suurempi kommunikointi eri tiimien valilla osaltaan vahentaisi naita ongelmia. Tiimeissa on

myos ohjeistuksena, etta mikali jotain sovitaan puhelimitse, laaditaan asiasta puhelinmuistio.

Vakuutuslaakarien toiminta sai myos osansa vapaasta palautteesta. Vaikka tutkimus ei suoraan
liittynyt vakuutuslaakareihin tai heidan toimintaansa, on heilla silti varsin merkittava rooli tapa-
turmaelaketiimia ja koko osastoa tukevana asiantuntijaryhmana. Lisaksi palautetta saatiin sen

verran runsaasti, etta asiaa on perusteltua kasitella lyhyesti tassa tutkimuksessa. Palaute oli luon-
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teeltaan varsin arvostelevaa ja tunteikasta. Vakuutuslaakari on asiantuntija joka soveltaa kliinista
osaamistaan vahinkotapausten ratkaisemiseen. Tapaturmavakuutuslain 41 d § mukaan, mikali kor-
vausasia koskee laaketieteellisen seikan arviointia, tulee laillistetun laakarin osallistua asian val-
misteluun ja kirjattava kantansa asiakirjoihin. Vakuutuslaakarien tehtavana on hoitavien laakarien
tekemien tutkimusten ja lausuntojen perusteella muun muassa ottaa kantaa siihen, ovatko loy-
dokset ja maaratty hoito syy-yhteydessa tapaturmaan, silla lain mukaan korvataan vain tapatur-
man aiheuttaman vamman tai sairauden hoito ja esimerkiksi aiemmat sairaudet jaavat vakuutus-
turvan ulkopuolelle. Vakuutuslaakarit eivat siis hoida potilasta, eivatka paata taman hoidosta,
vaan annettava hoito on taysin hoitavien laakarien vastuulla. Epaselvissa tapauksissa he voivat
kuitenkin ehdottaa jotain tiettya tutkimusta tai konsultaatiota korvattavaksi asian ratkaisemisek-
si. Mikali vakuutusyhtio hylkaa vakuutuslaakarin antaman kannanoton perusteella esimerkiksi jon-
kin laaketieteellisen toimenpiteen korvattavuuden, ei tama sinallaan tarkoita sita, etteiko vakuu-
tettu olisi taman toimenpiteen tarpeessa, vaan sita, etta hoidon tarpeen ei katsota johtuvan tapa-

turmasta tai ammattitaudista.

4.4  Analysointi

4.4.1 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan luotettavuutta, kayttovarmuutta ja toimintavarmuutta. Kvantitatii-
visessa tutkimuksessa tama tarkoittaa johdonmukaisuutta ja sita, etta mitataan kokonaisuudes-
saan samaa asiaa. Testi itsessaan mittaa kahta asiaa; stabiliteettia ja konsistenssia. Stabiliteetti
tarkoittaa mittarin pysymista ajassa. Epastabiilissa mittarissa nakyvat esimerkiksi vastaajien mie-
lialan ja olosuhteiden kaltaiset satunnaisvirheet helposti. Tutkimuksessa kaytettiin luotettavuuden
mittarina Cronbachin alfaa, joka mittaa nimenomaan konsistenssia, eli tutkimusmateriaalin yhte-
naisyytta. Testissa tutkimusaineisto jaetaan kahteen joukkoon vaittamia joista kummatkin mittaa-
vat samaa asiaa mitaten vaittamien keskinaista korrelaatiota, eli muuttujien valista riippuvuutta
(Mittarin luotettavuus, 2008).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized

Alpha Items N of Items

,920 ,907 19

Taulukko 1: Tutkimuksen reliabiliteetti

Testissa analysoitiin tutkimusaineisto spss- ohjelmalla. Saatu tulos (Gronbachin alpha) on yli 0.8
eli tutkimuksen tulos on erittain luotettava. Testin reliabiliteetti saatiin tasolle 0,907 kun analyy-
sissa jatettiin vastaajien ika huomioimatta. Vastaajien ika huomioituna taso oli luokkaa 0,8, eli
vastaajien ialla ei kuitenkaan ole kovinkaan suurta vaikutusta tutkimuksen luotettavuuteen, mutta

sen poisjattaminen paransi tulosta selvasti.
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4.4.2 Korrespondenssi

Korrespondenssianalyysi mittaa kahden eri tekijan muuttujaa. Testiin valittiin analysoitavaksi

vaitteet, joilla avointen kysymysten perusteella voisi olettaa olevan suuri merkitys asiakastyyty-
vaisyyteen ja valmiuteen suositella Fenniaa muille. Analyysissa mittarina on euklidinen etaisyys,
eli se mittaa kahden vaihtoehdon yhtenaisyytta. Laheisyys taulukossa kertoo siis samankaltaisuu-

desta.

Row and Column Points

Symmetrical Normalization

15
' _ Dlen tyytyvainen
L) korvausasiani

ksittelynopeutesn
L Suositteln muita ottamaan

1,01 ~ vakuutuksensa Fenniasta

Taysin samaa mietd
o Taysin eri miets
0,55 Taysin samaa miettd Q

Taysin eri miets

Osittain eri mieta

Dimension 2
[ ]
2

-0.57 Osittain samaa miet
0 Osittain eri miett
-1.077 Osittain samaa miek
-1.5 T T T T T T T

Dimension 1

Taulukko 2: Korrespondenssi-analyysi

Taulukossa on analysoitu keskenaan vaitteet ”Olen tyytyvainen korvausasiani kasittelynopeuteen”
seka ”Suosittelen muita ottamaan vakuutuksensa Fenniasta”. Tarkoituksena oli saada tietaa, mi-
ten nopea kasittely vaikuttaa valmiuteen suositella Fennian vakuutuksia myos muille. Tuloksesta
selviaa, etta asioilla on selkea yhteys, silla esimerkiksi vahingoittuneet jotka ovat olleet taysin eri
mielta vaitteen ”Olen tyytyvainen korvausasiani kasittelynopeuteen” kanssa, eivat myoskaan ole
valmiita suosittelemaan Fennian vakuutuksia muille. Tama ilmenee taulukosta siten, etta molem-
piin vaitteisiin ”taysin eri mielta vastanneet” ovat lahes kiinni toisissaan. Sama koskee ”Taysin
samaa mieltd” ja ”Osittain samaa mielta” vastanneita. Sen sijaan ”Osittain eri mielta” vastanneet
eroavat muista vastauksista, eika testi selita mista tama johtuu.

4.4.3 Regressioanalyysi

Regressionanalyysin avulla tutkitaan yhden tai useamman selittavan muuttujan vaikutusta selitet-

tavaan muuttujaan. Analyysin avulla voidaan tutkia monta aikaa monen selittavan muuttujan vai-
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kutusta selittavaan muuttujaan. Menetelman avulla voidaan tutkia muuttujien valista kausaliteet-
tia.

Correlations

Minulle on téar-
Suosittelen keda, ettd va- Olen tyyty-
muita otta- hinkotapauksel- | véinen kor-
maan vakuu- lani on vausasiani
tuksensa Fen- | henk.koht késit- kasitte-
niasta telija lynopeuteen
Pearson Correlation Suosittelen muita otta- 1,000 ,285 711
maan vakuutuksensa
Fenniasta
Minulle on tarkeaa, etta ,285 1,000 334
vahinkotapauksellani on
henk.koht kasittelija
Olen tyytyvainen ;711 334 1,000
korvausasiani kéasitte-
lynopeuteen
Sig. (1-tailed) Suositteln muita ottamaan ,001 ,000
vakuutuksensa Fenniasta
Minulle on tarkeaa, etta ,001 ,000
vahinkotapauksellani on
henk.koht kasittelija
Olen tyytyvainen kor- ,000 ,000
vausasiani kasittelynopeu-
teen
N Suositteln muita ottamaan 116 116 116
vakuutuksensa Fenniasta
Minulle on tarkeaa, etta 116 116 116
vahinkotapauksellani on
henk.koht kasittelija
Olen tyytyvéinen kor- 116 116 116
vausasiani kasitte-
lynopeuteen

Taulukko 3: Korrelaatiotaulukko 1

Taulukossa on analysoituna selitettavana muuttujana ”Suosittelen muita ottamaan vakuutuksensa

Fenniasta. Taulukosta osa on tummennettu luettavuuden parantamiseksi.

Selittaviksi muuttujiksi valittiin seuraavat vaitteet:

”Minulle on tarkeaa, etta vahinkotapauksellani on henkilokohtainen kasittelija” ja ”Olen tyytyvai-

nen korvausasiani kasittelynopeuteen”
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Kyseiset vaitteet valittiin siksi, etta vahingoittuneet pitivat niita tarkeimpina asioina korvauskasit-
telyssa. Koska Fennian tulevana strategiana on erityisesti nostaa yhtion tuotteiden suositeltavuut-
ta, haluttiin tietaa mika on naiden muuttujien vaikutus suositeltavuuteen. Tuloksesta on nahtavis-
sa, etta Fennian suositeltavuus korreloi melko vahaisesti vaitteen henkilokohtaisesta korvauskasit-
telijasta kanssa, tulos on 0.28, eli se, mita vahingoittuneet vastasivat Fennian suositeltavuudesta,

ei juurikaan nay vastauksissa henkilokohtaisesta korvauskasittelijasta. Tulos on osittain ristiriidas-

sa Epsi Rating Ltd:n julkaiseman tutkimuksen kanssa. Sen sijaan vaitteet tyytyvaisyydesta korva-

usasiaan kasittelynopeuteen ja Fennian suositeltavuus korreloivat selvasti keskenaan, arvo on yli

0.7, eli taman perusteella voidaan sanoa, etta kasittelyn nopeudella on selkea merkitys siihen,

ovatko vahingoittuneet valmiita suosittelemaan Fenniaa myos muille.

Regressioanalyysi tehtiin myos siten etta selitettavana muuttujana oli ”Olen tyytyvainen saamani

korvauspalveluun” ja selittavina muuttujina seuraavat vaitteet ”Saamani korvauspaatokset ovat

odotuksieni mukaisia” ja ”saamani korvauspaatokset ovat perusteltuja”

Nama muuttujat valittiin siksi, etta odotuksilla on teorian mukaan suuri vaikutus asiakastyytyvai-
syyteen (Lahtinen & Isoviita, 2001, 45 -46).

Correlations

Olen tyyty- Saamani kor- Saamani kor-
vainen vauspaatokset | vauspaatokset
saamaani kor- | ovat perustel- ovat odotuk-
vauspalveluun tuja sieni mukaisia
Pearson Correlation Olen tyytyvéinen 1,000 574 ,709
saamaani korvauspalve-
luun
Saamani korvauspaatokset 574 1,000 711
ovat perusteltuja
Saamani korvauspaéatok- ,709 , 711 1,000
set ovat odotuksieni mu-
kaisia
Sig. (1-tailed) Olen tyytyvainen saamaani ,000 ,000
korvauspalveluun
Saamani korvauspaatok- ,000 . ,000
set ovat perusteltuja
Saamani korvauspaatokset ,000 ,000
ovat odotuksieni mukaisia
N Olen tyytyvainen 116 116 116
saamaani korvauspalve-
luun
Saamani korvauspaatokset 116 116 116
ovat perusteltuja
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Olen tyyty- Saamani kor- Saamani kor-
vainen vauspaatokset | vauspaatdkset
saamaani kor- | ovat perustel- ovat odotuk-
vauspalveluun tuja sieni mukaisia
Pearson Correlation Olen tyytyvainen 1,000 ,574 ,709
saamaani korvauspalve-
luun
Saamani korvauspaatokset 574 1,000 711
ovat perusteltuja
Saamani korvauspaatok- , 709 711 1,000
set ovat odotuksieni mu-
kaisia
Sig. (1-tailed) Olen tyytyvdinen saamaani ,000 ,000
korvauspalveluun
Saamani korvauspaatok- ,000 . ,000
set ovat perusteltuja
Saamani korvauspaatokset ,000 ,000 .
ovat odotuksieni mukaisia
N Olen tyytyvéinen 116 116 116
saamaani korvauspalve-
luun
Saamani korvauspaatokset 116 116 116
ovat perusteltuja
Saamani korvauspaatok- 116 116 116
set ovat odotuksieni mu-
kaisia

Taulukko 4: Korrelaatiotaulukko 2

Taulukosta nahdaan, etta odotukset ja tyytyvaisyys korreloivat varsin vahvasti, luku on 0,709 eli
tulos vastaa teorian odotuksia. Korvauspaatosten perustelut ja tyytyvaisyys korreloivat myos sel-
vasti, vakkakin pienemmalla lukemalla kuin edellinen vaite, joten viestinnan merkitysta ei voida

jattaa huomioimatta.

5 Johtopaatokset ja yhteenveto

Tehtya tutkimusta voidaan pitaa onnistuneena, koska saadun tiedon avulla pystytaan vastaamaan

tutkimusongelmaan ja sen kysymyksiin. Tutkimusongelmana oli:

- Milta osin korvauksensaajat ovat tyytyvaisia osaston toimintaan
- Milta osin korvauksensaajat ovat tyytymattomia
- Millaiset asiat korvauksensaajat kokevat tarkeaksi korvauspalveluissa

- Ovatko vahingoittuneet tietoisia lakisaateisen tapaturmavakuutuksen korvaussaannoksista
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Tutkimuksessa kavi ilmi, etta vain muutamasta tekijasta korvauspalvelussa suoriudutaan hyvin.
Tutkimuksessa ei tosin ilmennyt mitaan yksittaista tekijaa, missa tyytyvaisyyden suhteen oltaisiin
erityisen matalalla tasolla, mutta tietyissa kriittisissa tekijoissa taso on alhainen, eika kestavalla
pohjalla, mikali halutaan kasvattaa asiakastyytyvaisyytta ja Fennian suositeltavuutta. Kohdassa
4.2.11 kasiteltiin vahingoittuneiden tyytyvaisyytta korvauspalveluun. Tulos antaa viitteita siita,
etta palveluun olaan melko tyytyvaisia, mutta epaonnistuminen tietyissa kriittisissa tekijoissa
kaantaa tuloksen ”pakkasen puolelle”. Fennian seuraavan strategiakausi alkaa vuonna 2011 ja
paattyy vuoden 2015 lopussa, jolloin arvioidaan saavutettuja tuloksia. Tavoitteena on selkea kasvu
niin yritys- kuin yksityisasiakkaissa ja markkinaosuudessa. Tarkea osatekija tassa on, etta Fennian
asiakkaat saavat sellaista palvelua johon ovat tyytyvaisia ja taten suosittelevat Fenniaa muille, jo-
ten varsinkin tahan tekijaan tullaan panostamaan jatkossa. Eri osa-alueiden merkitys vahingoittu-
neille saatiin paaosin selville. Kasittelyn nopeus ja varsinkin ansionmenetyskorvausten maksami-
nen olivat vahingoittuneille erityisen tarkeita. Samoin henkilokohtainen asiakaspalvelu kaikissa
muodoissaan ja asiakkaan kuunteleminen olivat erityisen tarkeita. Se, miten hyvin vahingoittuneet
ovat tietoisia lakisaateisesta tapaturmavakuutuksesta, jai hieman epaselvaksi. Saadut tulokset tal-
ta osin olivat jonkin verran ristiriitaisia, mutta tuloksen perusteella voidaan sanoa, etta tietoisuus
tapaturmavakuutuslaista ja korvauskaytannosta on tyydyttavalla tasolla. Parempi tiedottaminen
asiasta voisi vahentaa osaston tyota ja varsinkin ”turhien” muutoshakemusten maaraa; eli esimer-
kiksi valitusten, jotka koskevat vaikkapa lakia ja sen sisaltoa yleensa. Aktiivinen tiedottaminen la-
kitekstista on my0s osa asiakaspalvelua ja luo vahingoittuneelle kuvaa, etta vakuutusyhtio on ai-

dosti kiinnostunut hanen asiastaan.

Epsi Rating Ltd:n tutkimuksen mukaan Fennia saa hyvat pisteet yritysasiakkailta. Toisaalta ero en-
simmaiseksi sijoittuneeseen lahivakuutukseen on melko suuri ja valimatka seuraaviin jaa melko
pieneksi. Yksityisasiakkaiden korvauspalvelusta Fennia saa tutkimuksen mukaan toisiksi alimmat
pisteet. Tutkimuksien tuloksia on osaltaan vaikea verrata, jo esiin tulleiden seikkojen johdosta.
Huomioitavaa on myos se, etta Epsin tutkimuksessa on tutkittu koko vakuutusyhtiota, ei vain sen
yhta osastoa. Lakisaateisen tapaturmavakuutuksen piirissa vahingoittunut kuuluvat yritysasiakkai-
den piiriin, koska jokin yritys on hanet vakuuttanut ja on oletettavaa, etta yritysta myos kiinnos-
taa miten vahinkoasia hoidetaan vakuutusyhtion toimesta. Vaikeaksi asian tekee se, etta vahin-
goittunut voi saada edelleen korvauksia, mutta ei omaa voimassa olevaa tyosuhdetta vakuuttanee-
seen tahoon. Lisaksi vakuutuksen ottanut yritys ei valttamatta ole enaa Fennian asiakas, joten tal-
loin kyseessa on periaatteessa yksityisasiakas. Yrittajien kohdalla tilanne on selkeampi, mutta al-

hainen vastanneiden maara estaa jarkevan vertailun tekemisen.

Tutkimuksien tuloksia voidaan kuitenkin pitaa osaltaan toisiaan tukevina. Kummassakaan tutki-
muksessa ei noussut esille tekijaa, joissa Fennia erityisesti loistaisi, vaan tuloksia voidaan luon-
nehtia molempien osalta keskitason suoritukseksi, myos kilpailijoiden toimintaan nahden. Koulu-
arvosanaksi muodostuisi nain 7. Taman perusteella nykyista asiakastyytyvaisyyden tasoa ei voida
sinallaan pitaa huonona. On kuitenkin vaikeaa nahda, etta nykytasolla saavutettaisiin kasvua kai-
kissa asiakassegmenteissa ja muutenkin parannettaisiin yhtion suositeltavuutta. Palvelu ja sen laa-

tu ovat keskeisia kilpailutekijoita (Lahtinen & Isoviita, 2001, 45) ja alle imago-odotusten jaava
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toiminta aiheuttaa tyytymattomyytta (Rope, 2005, 558). Vaikka kovalla myyntityolla saataisiin li-
saa asiakkaita, on nahtavissa, etta kaikkia naita ei pystyttaisi sailyttamaan, mikali asiakaspalvelu
ja etenkin korvauspalvelu, eivat vastaa asiakkaiden odotuksia ja varsinkin sita, mita myyntineu-
votteluissa esimerkiksi kasittelyn nopeudesta on sovittu. Mikali palvelun laatu ei ole kunnossa, ai-
heuttaa uusien asiakkaiden saanti myos kustannusten nousua virheiden ja myohastymisten johdos-
ta. Nain ollen uusista asiakkaista ja markkinaosuuden noususta saatava hyoty jaisi kyseenalaisiksi.
(Gronroos, 2003, 177 -178).

5.1  Mista suoriudutaan hyvin

Korvauspalvelu saa hyvan tuloksen seuraavilla osa-alueilla: Palvelun saatavuus, maksusitoumusten
kasittely, palvelun asiantuntevuus seka yhteydenottopyyntoihin vastaaminen. Nailla osa-alueilla
”Taysin samaa mielta” tai ”Osittain samaa mielta” olevien osuus oli vahintaan 70 %. Vaikka Fenni-
an suositeltavuus jai alle 70 % edella mainituin kriteerein mitattuna, sai se kuitenkin suurimman
”Taysin samaa mielta” olevien osuuden, 43.1 % vastauksista, mikali vaitetta henkilokohtaisesta
korvauskasittelijasta ei huomioida. Talta osin suoriudutaan siis hyvin. Tosin luku tuskin kertoo ko-
ko totuutta, koska vain erittain tyytyvaiset asiakkaat tekevat uusintaostoja ja levittavat myonteis-
ta sanaa palveluntarjoajasta (Gronroos, 2003,179). Koska vaitteen ”Olen tyytyvainen saamaani
korvauspalveluun” taysin samaa mielta vastanneiden osuus oli selvasti alhaisempi, voidaan taman

perusteella olettaa, etta luku on talta osin lahinna suuntaa antava.

Tasta voidaan vetaa johtopaatos, etta Fennian henkilokorvauspalveluiden tyotapaturmien tapa-
turmaelaketiimi tarjoaa talla hetkella ammattitaitoista asiakaspalvelua, kun vahingoittuneet sita
tarvitsevat. Tama viittaa siihen, etta vahingoittuneet ovat paaosin tyytyvaisia puhelimitse saa-
maansa palveluun ja sen saatavuuteen. Ottaessaan yhteytta Fenniaan, vahingoittuneet haluavat
saada asiantuntevaa palvelua heidan tilanteensa ratkaisemiseksi ja tassa onnistutaan hyvin. Tiimi

kasittelee maksusitoumukset myos paaosin nopeasti, vaikka tavoitetaso ei aivan toteudukaan.

5.2  Missa on parannettavaa

Kuten mainittua, varsinaisia suuria heikkouksia ei tutkimuksessa tullut ilmi. Selvaa kuitenkin on,
ettei perustason suoritus ole kestava pohja uutta strategiaa ajatellen, eika toimi kayntikorttina
vakuuttamisen erikoisliikkeelle. On vaikea nahda miten perustason suorituksella, joka erottautuu
vain muutamilla osa-alueilla kilpailijoistaan, kyettaisiin nousemaan alan suositelluimmaksi vakuu-
tuslaitokseksi. Tavoitetilaan paaseminen vaatii tyota joka vakuutuslajissa, ja on vaikeaa perustel-

la, etta jokin osa alue voitaisiin lyoda laimin.

Suurimpia puutteita on kasittelyn nopeudessa. Vaikka esimerkiksi maksusitoumukset, osin niiden

luonteesta johtuen, pystytaan kasittelemaan paaosin nopeasti, osoittaa saatu tulos sen, etta mui-
den asioiden kasittely kestaa pitkaan. Asian tarkeys on sinansa saattanut nousta suureksi suurista
tyomaarista ja kasittelyn venymisesta johtuen, mutta on selvat perusteet, etta vahingoittuneiden

kannalta asian kaikenpuoleinen nopea kasittely on erittain tarkeaa. Saadun avoimen palautteen
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perusteella voidaan todeta, etta tapaturmaelakekasittelyssa ongelmat ovat nimenomaan ansion-
menetyskorvausten kasittelyssa, seka muissa enemman aikaa vaativissa tapauksissa. Mikali korva-
uksen maksaminen kestaa, voi tama aiheuttaa vahingoittuneelle taloudellisia ongelmia, joten on
selvaa etta tama nakyy myos asiakastyytyvaisyydessa. Ihmiset haluavat, etta heita kunnioitetaan
ja ansionmenetyskorvausten maksamisen viivastyminen saa helposti aikaan se, etta vahingoittu-

neelle jaa kuva, ettei vakuutusyhtiota kiinnosta hanen asiansa.

Huomattava myos on, etta vaitteen ”Olen tyytyvainen korvausasiani kasittelynopeuteen” kanssa
taysin eri mielta vastanneiden osuus oli suurin kaikista tutkimuksen 15 vaittamasta. Kokonaistyy-
tyvaisyytta mitattaessa eri mielta olevien osuus oli myos korkea, yli 40 % vastanneista. Vaitteella
oli myos suuri merkitys tyytyvaisyydelle ja suositeltavuudelle, kuten tarkempi analysointi osoitti ja
onkin nain yksi kriittinen tekija korvauspalvelussa. Mikali tapaturmaelaketiimin tavoitteena on
auttaa Fenniaa saavuttavaan strategian mukainen tahtotilansa, on kasittelynopeutta parannetta-
va. Kasittelyn odotetaan tehostuvan uusien tietojarjestelmien tulon myota. Tosin ensimmaiset
versiot ovat kaytettavissa aikaisintaan loppuvuodesta 2011. Nain ollen toimenpiteisiin on syyta
ryhtya saman tien. Ei kuulosta uskottavalta, etta uuden tahtotilan eteen alettaisiin tehda toita
kun strategiakaudesta on kulunut viidesosa. Asiassa tulee viela huomioida se, etta Fennian mark-
kinaosuus putosi vuonna 2009 0,4 prosenttia 10,2 prosenttiin. Siksi toihin tilanteen parantamiseksi

on ryhdyttava heti. (Vakuutusyhtiot Suomessa, 2009).

Vaikka puhelinpalvelu koettiin ammattitaitoiseksi, hyvin saavutettavissa ja nopeasti yhteydenot-
topyyntoihin vastaavaksi, ei Fenniaa silti koettu erityisen aktiiviseksi tai muutenkaan neuvovaksi
korvausasiassa. Henkilokohtaista kasittelijaa suorastaan vaadittiin. Neuvominen jai tosin vain hie-
man hyvana pidetysta tasosta. Ongelmia aiheuttaa myos se, etta vahingoittuneiden saamat paa-
tokset eivat vastaa noin 40 % tapauksista asiakkaan odotuksia. Kuten aiemmin tuli todettua, odo-
tuksilla on varsin suuri merkitys tyytyvaisyyteen, joten syyta on myos miettia, mita asialle voitai-
siin tehda. Tuloksista on siis nahtavissa, etta Fennialta odotetaan henkilokohtaisempaa palvelua
kaikilta osin. Tama kay ilmi kohdasta tarkeimmat asiat korvauskasittelyssa. Kohdassa asiakkaan

huomioiminen ja kuuntelu seka henkilokohtainen kasittelija saivat seuraavaksi eniten aania.

Palvelun tulisi olla aktiivista ja neuvovaa, jolloin asiakkaalle muodostuu kuva, etta hanen asias-
taan valitetaan. Ihmiset eivat halua olla pelkkia kohteita eli asiakkaita, ylipuhuttuja tai noyristel-
tyja vaan arvostettuja, kunnioitettuja, kuunneltu ja palveltuja (Lahtinen & Isoviita, 2001, 42). Tu-
los on samansuuntainen Epsi Rating Ltd:n tutkimuksen kanssa, jossa johtopaatoksena oli, etta

asiakashallinta on liian etaista ja yhteydenpito asiakkaisiin huonoa.

Asiaan toteuttamiseen vaikuttaa varmasti samat ongelmat kuin nopeuteen, eli suuri tyomaara yh-
distettyna vanhahtaviin tyokaluihin. Oman ongelmansa luo myos se, etta tapaturmavakuutuslaki ja
sen “kiemuroiden” oppiminen vaatii suhteellisen paljon perehdytysta ja oppimista. Tama osaltaan
on myos hidastamassa kasittelya varsinkin monimutkaisissa tapauksissa. Oman haasteensa tuo se,

etta vanhempiin vahinkoihin sovelletaan lakia sellaisenaan kun se oli tapaturman sattuessa.
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5.3  Jatkosuosituksia

Tarkeimpia parannettavia tekijoita, joita jatkossa tulisi parantaa, ovat kasittelynopeus, seka hen-
kilokohtainen palvelu ja neuvonta kaikissa muodoissaan. Se miten nopeutta saataisiin nopeam-
maksi muodostaa oman haasteensa. Tutkimus ei anna tahan vastausta, silla tutkimusongelma kes-
kittyi asiakastyytyvaisyyteen, ei tarkastelemaan osaston toiminnan tehokkuutta. Ottaen huomi-
oon, etta koko korvausprosessi voi kestaa vuosia, niin suositellaan nopeuden parantamiseksi koko
korvausprosessin tarkastelua kriittisesti. Syyta on pohtia nykyisia toimintatapoja ja mahdollisia
pullonkauloja, seka sita, miksi asiakkaat ovat varsin tyytymattomia kasittelynopeuteen. Lahivuosi-
na on tulossa parannuksia kasittelijoiden tyokaluihin, jotka osaltaan tulevat helpottamaan kasitte-
lya, mutta tasta huolimatta tyohon olisi kaytava jo nyt. Muuten on helppo tuudittautua siihen, et-
ta uudet tyokalut "muuttuvat maailman” ja niiden varaan pannaan sellaisiakin odotuksia, joihin
niilla ei voida vaikuttaa. Uudet tyokalut ovat kuitenkin vian tyokaluja ja vaikka korvauspaatokset
saataisiin annettua niiden avulla nopeammin, ei tama auta paljoakaan kasittelya, mikali voimava-
rat on suunnattu vaariin asioihin. Vaikka kyseessa on lakisaateinen vakuutus, jonka johdosta mut-
kia ei voi lahtea suoraan oikomaan, on tulevaa tavoitetilaa varten korvausprosessin ja tyotapojen
perusteellinen lapikaynti on tarpeellinen. Nain pystytaan entista paremmin tunnistamaan tiimin ja
koko osaston vahvuudet ja heikkoudet ja helpottamaan tilannetta osaltaan jo ennen uusien tyoka-

lujen kayttoonottoa.

Tutkimus osoitti, etta vahingoittuneilla on varsin monenlaisia odotuksia ja kasityksia lakisaateises-
ta tapaturmavakuutuksesta ja sen korvauksista. Talta osin voidaan sanoa, etta tiedottamisessa on
osaltaan epaonnistuttu. Aktiivinen tiedottaminen on myos osa asiakaspalvelua. Korvausasian kan-
nalta olisi tarkeaa, etta vahingoittunut saisi heti vahingon tapahduttua perusteellista tietoa kor-
vauskaytannosta ja siita, miten korvausprosessi etenee ja millaisia tietoja hanelta mahdollisesti
odotetaan. Nain vahingoittunut osaisi mahdollisesti toimia oma-aloitteellisemmin ja samalla osas-
tolla saataisiin osaltaan vahennettya turhaa tyota. Asiasta voisi laatia esimerkiksi sahkoisen tieto-
pankin, josta loytyisivat keskeisimmat ohjeet ja tiedot korvausprosessista. Taman tietopankin tuli-
si luonnollisesti olla vahingoittuneiden tavoitettavissa. Dokumentin tai tiedon asiasta voisi lahet-
taa vahingon avauksen yhteydessa. Tiedotusta on osaltaan parannettu. Osittain tahan on jo puu-
tuttu siten, etta elaketiimi lahettaa jokaiselle kasittelyyn siirtyvalle vahingolle tietoiskun asiasta.
Avoin palaute- kohtaan tulleet vastaukset viittasivat osaltaan siihen, etta ihmisilla on negatiivia
kokemuksia koko vakuutustoiminnasta. Taman johdosta olisikin tarkeaa, etta tata mielikuvaa pys-

tytaan rikkomaan heti alkuunsa asian aktiivisella hoidolla.

Tutkimuksen perusteella vahingoittuneet toivovat syvempaa henkilokohtaista palvelua. Samaan on
paatynyt Epsi Rating Ltd:n tutkimus. Nyt tehdyn tutkimuksen perusteella ei ole syyta palata hen-
kilokohtaiseen kasittelijaratkaisuun. Kuitenkin asiakaskohtaamisissa tulisi painottaa sita, etta asiat
jaksetaan avata perusteellisesti vahingoittuneille. Kuten todettua tapaturmaelaketiimin jasenille
itsestaan selvat asiat eivat valttamatta ole niita vahingoittuneille. Asiakasta pitaisi pystya kuunte-
lemaan ja mikali on aistittavissa asennetta "Te vastaan mina” tulisi tata pyrkia purkamaan mah-

dollisuuksien mukaan. Tulos osoitti, etta vahingoittuneet saavat varsin erilaisia paatoksia, mita
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odottivat. Paatoksia pidettiin kuitenkin varsin perusteltuina. Eriavat mielipiteet luovat haastavia
tilanteita. Hyvaa asiakaspalvelua on, etta riitatilanteissa asiakasta kuunnellaan. Vaikka paatosta
ei voitaisikaan oikaista esimerkiksi lisaselvityksen perusteella, niin tulee talloin vahingoittunut oh-
jata tekemaan muutoshakemus. Pelkka ohjaaminen ei kuitenkaan riita, vaan syyta on samalla se-

littaa myos millaisia asioita hakemukseen kannattaa sisaltaa.

Edellisessa luvussa mainitut asiat ovat vain yksinkertaisia esimerkkeja asiakaspalvelun parantami-
sesta. Huomattavaa on etta, ehdotukset eivat vaadi suurta panostusta, vaan palvelukulttuurin en-
tista parempaa omaksumista ja tyontekijoiden sitouttamista hyvaan palveluun strategian tavoite-

tilan saavuttamiseksi.
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Tutkimuslupahakemus 1(2)

Laurea-ammattikorkeakoulu

Laurea Leppéavaara

Tutkimuslupahakemus

Tutkimuksen toteutus

Liite 1: Tutkimuslupahakemus

12.5.2010

Haen lupaa Keskindinen vakuutusyhtio Fennialta suorittaa Liiketalouden tra-
denomin tutkintooni liittyva asiakastyytyvaisyystutkimus tyotapaturmava-
hinko-osaston eldkepuolen kasittelysta.

Tutkimuksen tarkoituksena on tehda kvantitatiivinen tutkimus tyotapatur-
mavahinkojen elakepuolen kasittelystd, jossa selvitetadn asiakastyytyvai-
syytta osaston toimintaan vahingoittuneen nakokulmasta. Tutkimuksen ta-
voitteena on selvittda milta osin osaston asiakkaat, tassa tapauksessa vahin-
goittuneet, ovat tyytyvaisid osaston tarjoamaan palveluun ja miltd osin on
parannettavaa ja taman perusteella luoda kehityssuunnitelma asiakastyyty-
vaisyyden nostamiseksi.

Tiedossa on, etta vastaavankaltaisia tutkimuksia on tehty Fennian eri osas-
toista, seka saman osaston paivarahapuolelta. Mikali aineistoa saadaan nais-
ta tutkimuksista kayttdon, on tarkoitus myos verrata keskenaan saatuja tu-
loksia, seka pyrkia l8ytamaan syyt mahdollisille eroavaisuuksille.

Tutkimus toteutetaan maarallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena lahet-
tamalla tutkittaville tutkimuslomake paatosten, laskelmien, mak-
susitoumuksien ja lisaselvityspyyntdjen yhteydessa. Perusjoukkona eli tut-
kittavana joukkona tulevat olemaan tyStapaturmavahinko-osaston eldakeka-
sittelypuolen asiakkaat. Tutkimus on otantatutkimus. Tutkimuslomake laite-
taan my0s internetiin sahkoiseen muotoon, joten vastata voi joko kirjallises-
ti palauttamalla lomakkeen siind ilmoitettuun osoitteeseen, tai sitten tayt-
tamalla sahkoisen lomakkeen Internetissa. Tavoitteena on:

- Lahettaa 600 kysymyslomaketta vahingoittuneille ajalla 1.6- 15.8.2010
- Saada vahintaan 150 vastausta

On mahdollista, etta lahetettavien kysymyslomakkeiden maaraa joudutaan
tarkistamaan mydhemmin riippuen siitd, kuinka suuri on vastausprosentti.
Itse lomake tulee koostumaan 15- 20 vaittamasta, joilla selvitetaan asiakas-
tyytyvaisyytta. Lisaksi lomake sisaltdad kaksi avointa kysymysta, joihin vahin-
goittuneet saavat kirjata omia mielipiteitadn ja ajatuksiaan, seka perustel-
la, miksi vastasivat vaittamiin tietylla tavalla. Lisaksi alkuun tulee 5-10 de-
mografisia tekijoita selvittaa kysymysta, kuitenkin niin, etta vastaajien
anonymiteetti sailyy. Naihin sisdltyvat myds kysymykset vakuutusmuodosta
(lakisaateinen tapaturmavahinkovakuutus vai tapaturmavakuutuslain 57§
vapaa-ehtoiset vakuutukset).

Tulosten keraaminen lopetetaan Elokuun 2010 loppuun mennessa ja varsi-
nainen analysointi on tavoitteena aloittaa syyskuussa 2010. Kokonaisuudes-
saan tyon on tarkoitus olla valmis Joulukuuhun 2010 mennessa. Saadut vas-
taukset analysoidaan SPSS(Statistical Package for the Social Sciences) oh-
jelmalla.

Kysymyslomake ja itse tutkimus saavat lopullisen muotonsa siita saadun pa-
lautteen perusteella. Tutkimuksen kysymykset tullaan esittelemdan osaston
henkilokunnalle ennen tutkimuksen alkua. Tavoitteena talla on varmistaa
kysymysten selkeys ja tarkoitusperaisyys tamankaltaiseen tutkimukseen.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus itsessaan saa lopullisen muotonsa tutkimus-
suunnitelman valmistuessa 28.5.2010 mennessa.

Anon lupaa suorittaa edelld mainittu tutkimus

Espoossa 11.5.2010

//,///// e

Artturi Mikkonen

Keskinainen Vakuutusyhtié Fennian edustajan valtuutus

S e

Sanae Oy
osasop < Oills
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® Fennia

Asiakastyytyvaisyyskysely 2010

Valitse oikea vaihtoehto ympyrdimalla

Sukupuoli 1ka (vuosissa)

A) Mies A) alle 25

B) Nainen B) 25-29
C) 30-34
D) 35-39
E) 40-44
P 45-49
G) 50-54
H) 55-59
1) 60-64
J) yli 65

Kyseessa on
A) Ammattitauti B) Tapaturma
Ammattitauti ilmeni vuonna Tapaturma sattui vuonna

Vakuutuslaji

A) Lakisaateinen tapaturmavakuutus

B) Tapaturmavakuutuslain 57 §:n 1 momentin mukainen vapaaehtoinen tydajanvakuutus

C) Tapaturmavakuutuslain 57 §:n 2 momentien mukainen vapaaehtoinen vapaa-ajan tapaturmavakuutus
D) Tapaturmavakuutuslain 57 §:n 1 ja 2 momentien mukaiset vakuutuskset

Valitse sopiva vaihtoehto Taysin samaa Osittain samaa  Osittain eri Téysin eri
mielta mielta mielta mielta

Saamani korvauspalvelu on asiantuntevaa a

Korvauskasittelijat osaavat neuvoa minua
korvausasiassani

Saamani paatokset ovat selkeita ja helposti ymmérrettavia
Olen tyytyvdinen korvausasiani késittelynopeuteen
Saamani korvauspaétokset ovat perusteltuja
Saamani korvauspaztokset ovat odotuksieni mukaisia
Korvausten hakeminen on helppoa
Yhteydenottopyyntdihini vastataan nopeasti

henkilokohtainen kasittelija

Fennia on aktiivinen korvausasiani kasittelyssa
Olen tyytyvdinen saamaani korvauspalveluun

Vahinkotapaukseni maksusitoumuspyynnét on
kasitelty nopeasti

Olen tietoinen lakisaateisten tapaturmavakuutuksieni
korvauskaytannoista

Saan palvelua kun tarvitsen sita

CC U COoC CcoLcoCcop oo
o0 € 000 oo Ccco
CO 0O 000 OcopocCcco cco

Q
a
g
a
o
Q
g
Minulle on tarkeaa, etté vahinkotapauksellani on Q
a
a
a
d
a
a

Suosittelen muita ottamaan vakuutuksensa Fenniasta.

Kaanna ole hyva!

Liite 2: Tutkimuslomake
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® Fennia

Luettele viisi sinulle tarkeinta asiaa korvauskasittelyssa aloittaen tarkeimmasta
(1 = tarkein, 5 = vahiten tarkea)

1)

2)

Kiitos vastauksestanne.

Kaanna ole hyva!

Liite 2: Tutkimuslomake
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X 10.04

10011 ¢

SAATE

21.6.2010 1(1)

Arvoisa vastaanottaja

Teen Tradenomin tutkintooni kuuluvaa lopputy&ti Keskindinen vakuutusyhtié Fennian ty6tapaturmien korvaus-
palveluiden asiakastyytyviisyydesti. Toivoisin, ettd sinulla olisi hetki aikaa kyselyyn vastaamiseen. Vastaaminen
on tiysin vapaaehtoista. Vastaukset ksitellasn luottamuksellisesti ja nimettdmasti, eiké vastauksillanne tai vas-
taamatta jattamiselld ole vaikutusta vahinkotapauksenne kisittelyyn.

Vastauksia keraté4n ajalla 21.6.2010-31.8.2010 tapaturmaelikekasittelyssé olevista tyotapatur-
ma/ammattitautitapauksista.

Vastauksenne on tirked. Haluamme jatkuvasti palvella asiakkaitamme parhaalla mahdollisella tavalla. Saatuja
tuloksia kiytetizn tyotapaturmavahinkojen korvauspalveluiden kehittdmiseen ja asiakastyytyviisyyden parantami-
seen.

Vastata voitte sdhkoisesti osoitteessa www.webropol.com/fennia.net Salasana on: Istvahingot
tai palauttamalla kysymyslomakkeen 31.8.2010 mennessi oheisella palautuskuorella.

Mikiili teilld on kysyttdvaa tutkimuksen suhteen, niin vastaan mielelldni. Asian liittyen voi ldhettdd sahkopostia
osoitteeseen artturi.mikkonen@fennia.fi tai kirjeitse osoitteeseen Keskindinen vakuutusyhtié Fennia, 00017 Fen-
nia/ Artturi Mikkonen

Kiitos vastauksestanne

Liite 3: Saatekirje
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