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Pienten lattiavahinkojen korjaaminen on ollut ymparistoa kuormittavaa seka
korjausprosessi on vienyt asiakkaan aikaa. Vahinkovakuutusyhtio X pyrkii
kehittdmaan asiakasmatkaansa niin, etta se voi tarjota asiakkaillensa
sujuvamman ja ekologisemman korjauskokemuksen. Taman opinnaytetyon
tarkoituksena on selvittaa asiakastyytyvaisyytta korvattavien pienten
lattiavahinkojen osalta. Tyon tavoitteena on tutkia ja selvittaa, ovatko
Vahinkovakuutusyhtid X:n asiakkaat tyytyvaisempia, yhta tyytyvaisia vai
tyytymattomia siihen, etta lattiavahingoissa asiakkaalle tehdaan lattian
osakorjaus kokonaan uusimisen sijaan.

Ty toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja siina kaytettiin kvalitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Havaintoaineisto kerattiin puhelinhaastatteluiden avulla.
Haastateltavat asiakkaat valittiin satunnaisesti.

Tutkimusaineiston perusteella voidaan todeta asiakkaiden olevan todella
tyytyvaisia lattian osakorjaukseen ja paivitettyyn asiakasmatkaan. Lisaksi
voidaan todeta, ettd osakorjausten avulla saatiin vahennettya korjauksesta
syntyvia hiilidioksidipaastoja. Tilaaja sai haastattelututkimuksen perusteella
tietoa osakorjausten asiakasmatkan onnistumisista ja kehityskohteista.
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Development of the Customer Journey for Small Floor
Damage

The process of repairing has traditionally been time-consuming and
environmentally harmful. Insurance company X seeks to enhance its customer
journey in order to provide its clients with a more efficient and eco-friendlier
alternative. The purpose of this thesis is to research customer satisfaction in
cases of minor floor damage. The purpose of this thesis is to determine whether
the customers of Insurance Company X are satisfied, neutral or not satisfied
when the floor is being repaired with a partial repair.

This thesis was conducted as a qualitative study employing qualitative research
methods. The research data was collected through phone interviews, with
participants selected randomly.

Based on the research data, cutomers are very satisfied with partial floor repairs
and the customer journey. Additionally, it can be noted that partial repairs
helped reduce carbon dioxide emissions. The client, the commissioner of the
thesis, received information on the successes and areas for improvement in the
customer journey based on survey.

Keywords:

insurance company, customer journey, sustainable development, contract
partner, construction
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1 Johdanto

Kun lattialle putoaa jotakin ja siihen tulee nakyva kolo tai kun lattialle kaatuu
pieni maara nestetta ja lattia turpoaa, otetaan yhteytta vakuutusyhtioon.
Vakuutusyhtio kattaa lattian korjauksen. Lattia vaihdetaan usein kokonaan sen
huonetilan osalta, jossa vaurio on sattunut. Huonetilalla tarkoitetaan oviaukkoon
tai alle 2 metrin aukkoon rajautuvaa tilaa, vaikka lattiassa ei olisi kynnysta
huonetilojen valilla. Asiakkaalle syntyy vaivaa remontista, kun tavaroita pitaa
siirtaa ja varastoida muualle. Lisaksi korjaus saattaa kestaa muutamia paivia,
jolloin asuminen vaikeutuu. Joissakin tapauksissa asiakkaan taytyy jopa
muuttaa pois remontin tielta. Myos ymparistolle aiheutuu kuormitusta ja

jatekuormaa, kun myos hyvakuntoiset osat revitaan pois ja uusitaan.

Kestava kehitys ja uusi rakentamislaki ohjaa rakentamaan vahapaastoisesti ja
edistamaan kiertotaloutta. Uusi rakentamislaki velvoittaa suunnittelemaan lahes
nollaenergiataloja. Lisaksi lain mukaan luvanvaraisissa korjaus- ja muutostoissa
on parannettava energiatehokkuutta. Rakentamislaki ohjaa vahahiiliseen
rakentamiseen, silla jo suunnitteluvaiheessa rakennukset tulee suunnitella
kayttotarkoituksen mukaisesti vahahiiliseksi. Lisaksi lain mukaan rakennus on
suunniteltava elinkaariominaisuuksiltaan ekologiseksi ja tekniselta kayttoialtaan
pitkaksi huomioiden rakennuksen kayttotarkoituksen. Korjausrakentamisen
nakokulmasta jo suunnitteluvaiheessa huomioidaan rakennuksen huollettavuus,
korjattavuus, purettavuus ja uudelleenkaytettavyys. (Rakentamislaki
26.04.2023/751, 4:37-39).

Pienten lattiavahinkojen osalta rakentamislakia tulkiten kestavamman ajattelun
mallilla lattiavahinkoja voitaisiin myos korjata uusimisen sijaan. Lattiassa olevat
naarmut, kolot ja kosteusjaljet voidaan korjata erilaisin korjausmenetelmin.
Tallaisessa tilanteessa saastyy asiakkaan vaivaa ja aikaa. Sen lisaksi

ympariston kuormitus oletettavasti pienenee.

Asiakasmatkan kehittaminen on tarkeaa vakuutusyhtidlle. Vakuutusyhtiolle on
tarkeaa tarjota asiakkaalle vaihtoehto, jonka avulla lattia saadaan nopeasti ja

vaivattomasti korjattua entiselleen. Vaihtoehdoksi tarjoutuu
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paikkakorjausmenetelmat, jolloin lattiaa ei kokonaan uusita vaan aiheutunut

kolhu tai naarmu paikataan.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetyon tilaajana toimii suomalainen Vahinkovakuutusyhtié X. Tyossa
vakuutusyhtiosta kaytetaan nimea Vahinkovakuutusyhto X.
Vahinkovakuutusyhtio X:n tavoitteena on kehittda omaa toimintaansa seka
asiakasmatkaa sosiaalisesti ja ekologisesti kestavammaksi, taloudellista
kestavyytta unohtamatta. Tyo sai alkunsa vakuutusyhtion tarpeesta selvittaa
asiakastyytyvaisyytta korvattavien pienten lattiavahinkojen korvausprosessissa.
Pienilla lattiavahingoilla tarkoitetaan lattian rikkoutumisia esimerkiksi esineen
putoamisen seurauksena tai pienia kosteusvahinkoja, joissa pinnoite turpoaa.
Vahingot ovat akillista ja ennalta arvaamattomia ja ne tapahtuvat nopeasti ja
ilman ennakko-oireita. Lisaksi niita ei olisi voitu valttaa omalla huolellisuudella

tai ennakkoinnilla. (Pankkiasiat n.d.).

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia asiakastyytyvaisyytta paakaupunkiseudulla
sattuneissa korvattavissa pienissa lattiavahingoissa. Tavoitteena on selvittaa,
ovatko vakuutusyhtion asiakkaat tyytyvaisia, neutraaleja tai tyytymattomia
siihen, etta lattiavahinko korjataan paikkakorjauksella kokonaan uusimisen
sijaan. Lisaksi tavoitteena on tutkia asiakasmatkan sosiaalista, taloudellista ja

ekologista kestavyytta ja pohtia sen kehittamista.

1.2 Tutkimusmenetelmat ja -kysymykset

Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elamaa.
Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan haluttua
kohdetta kokonaisvaltaisesti sanoin ja lausein. Laadullisessa tutkimuksessa
taytyy muistaa huomioida, ettd kohdetta ei kuitenkaan voi pirstoa mielivaltaisesti
osiin. On hyva pitda mielessa, etta todellisuudessa tapahtumat vaikuttavat

toisiinsa ja suhteet niiden valilla on monensuuntaisia. Laadullisessa
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tutkimuksessa kerataan ja analysoidaan aineistoa. Lopputuloksena

ymmaretaan ja ratkaistaan tutkittava ilmié. (Hirsijarvi ym. 2009, 160, 161.)

Laadullinen tutkimus toteutetaan haastatteluna. Haastattelu toimii kvalitatiivisen
tutkimuksen paamenetelmana. Verrattuna muihin tiedonkeruumenetelmiin sen
etuna on aineiston keruun joustava saateleminen. Sen etuna on myds se, etta
vastaajat saadaan yleensa mukaan tutkimukseen. Tutkimushaastattelu voidaan
jakaa sen mukaan, kuinka ennalta maaritelty ja muodollinen haastattelutilanne
on. Haastattelu voi olla tarkkaan ennalta laadittu ja kysymykset seka niiden
jarjestys on ennalta tarkkaan miettity. Talléin puhutaan strukturoidusta
haastattelusta. Haastattelu voi myos olla vapaampaa, mutta se etenee kuitenkin
ennalta ajatellun teeman mukaisesti. Talloin puhutaan teemahaastattelusta.
Haastattelu voi olla my0s taysin avoin haastattelu, jolloin keskustelu etenee

syntyvan keskustelun kautta. (Hirsijarvi ym. 2009, 204-209.)

Taman opinnaytetydn tutkimusosuus tehtiin laaduullisena tutkimuksena.
Laadullinen tutkimus perustui haastatteluihin ja havainnointiin. Haastattelut
tehtiin sturukturoituina puhelinhaastatteluina. Haastattelumenetelmaksi valikoitui
puhelinhaastattelu, koska talléin maantieteellinen sijainti ei vaikuta
haastateltavien valintaan. Haastattelun avulla pyrittiin selvittdmaan
asiakastyytyvaisyytta laajemmin, muutoin kuin pelkastaan numeerisesti.
Haastateltavia asiakkaita oli 10. Haastattelu perustui ennalta suunniteltuun

haastattelurunkoon (liite 1).

1.3 Teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa keskitytdan asiakasmatkaan
lattivahinkojen osalta. Teoriassa kasitelldaan parkettilaattioiden rakennetta seka
parketti- ja laminaattilattioiden korjausmenetelmia. Lisaksi teoriassa
perehdytaan kestavan kehityksen kolmeen osa-alueeseen seka pohditaan
niiden vaikutusta rakentamisessa seka ennen kaikkea vahingon
korvausprosessissa. Teoriassa sivutaan myods, miten uusi rakennuslaki

vaikuttaa ja velvoittaa kestavaan rakentamiseen. Tyon tietolahteina kaytetaan
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kirjallisuutta seka julkaisuja, jotka pohjautuvat kestavaan kehitykseen

rakentamisessa seka lattian korjausmenetelmiin.

1.4 Rajaus

Opinnaytety0ssa keskitytaan paakaupunkiseudulla sattuneisiin pieniin
lattiavahinkoihin. Lattiavahingot, joita kasitellaan ovat pienia lattiavahinkoja,
joissa lattiaan tulee naarmu, kolhu tai pieni kosteusjalki. Nama jaljet syntyvat
esineen putoamisesta, pudottamisesta tai esineen siirtamisesta. Ne voivat
syntya myos esimerkiksi mehulasin kaatumisesta tai pesuainepullon
hajoamisesta. Opinnaytety0ssa kasitellaan vain parketti- ja laminaattilattioille
sattuneita vahinkoja. Opinnaytetyon ulkopuolelle on rajattu muut lattiavahingot,
muun muassa isoista vuotovahingoista tai palovahingoista aiheutuneet

lattiavahingot.
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2 Lattiavahinkojen korvausprosessi

Suomessa sattuu vuosittain merkittava maara vahinkoja, joissa lattia rikkoutuu
akillisesti ja ennalta arvaamattomasti (Vahinkovakuutusyhtié X:n sisainen
lahde). Tassa tyossa tarkastellaan ja perehdytaan pieniin lattiavahinkoihin,
joissa lattia rikkoutuu &killisesti ja ennalta arvaamattomasti. Akillinen ja ennalta
arvaamaton rikkoutuminen tarkoittaa vahinkotapahtumaa, joka tapahtuu ilman
ennakko-oireita ja sita ei olisi voitu huolellisella toiminnalla estaa. Tyypilllisimpia
syita lattian rikkoutumiselle ovat esimerkiksi esineen putoaminen tai kaatuminen
lattialle aiheuttaen siihen kolon tai pienen kosteusvahingon. Toinen yleinen syy
on esineen liikuttaminen ja siitd aiheutunut syva naarmu esimerkiksi tuolin jalan
alla olleen kiven vuoksi. Opinnaytetyon ulkopuolelle on jatetty isojen

vuotovahinkojen aiheuttamat lattiavahingot.

2.1 Lattiavahinkojen asiakasmatka

Asiakasmatkalla tarkoitetaan prosessia, jonka asiakas kay vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Asiakasmatka koostuu aina ensimmaisesta kontaktista
viimeiseen kontaktiin saakka. Asiakasmatkan ymmartaminen ja hahmottaminen
on tarkeaa, jotta asiakaskokemusta voidaan parantaa. (Prokofjeva 2023.)
Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista
asiakasmatkan aikana. Tasta syysta asiakaslahtoisyys on ensiarvoisen tarkeaa
nykypaivana. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden ja

toiveiden asettamista keskioon kaikessa toiminnassa. (Viio 2018.)

Tassa opinnaytetydssa asiakasmatkalla tarkoitetaan sita prosessia, jonka
asiakas kay vahingon sattumisen hetkesta aina korvauksen saamiseen saakka.
Asiakasmatkan aikana asiakas on yhteydessa vakuutusyhtioon seka

sopimuskumppaniin. Tastd muodostuu asiakasmatkan kontaktipisteet.
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2.2 Vahingon korvauksen asiakasmatka Vahinkovakuutusyhtio X:ssa

Vahinkovakuutusyhtio X haluaa kehittda asiakasmatkaansa toimivammaksi ja
asiakaslahtoisemmaksi. Asiakasmatka pienissa lattiavahingoissa muotoiltiin
korvausneuvojan tyon ohessa kaavioksi. Lisaksi rinnalle laadittiin malli pienten
lattiavahinkojen korjauksen asiakasmatkasta (kuva 1). Talla hetkella

korvausprosessi teettaa keskimaarin nelja kontaktia vakuutusyhtion kanssa.

Kun asiakkaalle sattuu vahinko, jossa lattia rikkoutuu, ensimmaisena
ajatuksena on vaihtaa lattia sen huonetilan osalta, jossa vahinko on tapahtunut.
Rakennuksen kaytonaikaiset pinnotteiden, LVIS-laitteiden seka
kiintokalusteiden korjaukset lisaavat rakennuksen elinkaaren aikaisia paastoja
10-20 % (Lappalainen 2010, 152). Tasta syysta lattiapinnoitteen kokonaan
uusimisen rinnalle on hyva tuoda asiakasmatka lattian korjauksesta.
Asiakasmatkaa halutaan kehittaa kestavan kehityksen puitteissa

tehokkaammaksi ja asiakkaalle vaivattomammaksi.

Kuvasta 1 selviaa vahingon kasittelyprosessit talla hetkella. Kuvassa 1
kuvataan vasemmalla puolella asiakasmatka talla hetkelld, kun asiakas joutuu
uusimaan lattian koko huonetilan osalta vahingon sattuessa. Kuvassa 1
nahdaan oikealle puolelle on tiivistetty, joka mahdollistaa lattian korjauksen

uusimisen sijaan.
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*Vakuutusyhtid hoitaa laskutuksen
korjausliikkeen kanssa
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Asiakastyytyvaisyyskysely

.

v

Kuva 1. Asiakasmatkat vahingon kasittelyssa
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Asiakasmatka lattian uusimisessa

Asiakasmatka muodostuu vuorovaikutuksesta vakuutusyhtion ja asiakkaan
valilla. Vahinkovakuutusyhtid X:n asiakas tekee sattuneesta vahingosta
ensimmaisena vahinkoilmoituksen kayttaen vakuutusyhtion sahkoista
vahinkoilmoituslomaketta tai han soittaa ilmoittaakseen vahingosta
vakuutusyhtion rakennuskorvauspalveluun. Mikali asiakkaalla on
vakuutuksessaan turva rikkoutumisvahingon varalle, vahingon kasittely voidaan
aloittaa. Asiakkaalle lahetetaan vahinkoilmoituksen jalkeen lisaselvityspyynto,
jossa asiakasta pyydetaan toimittamaan valokuvat vahingosta, pohjapiirustus
seka tarjous lattian vaihtotydsta sen huonetilan osalta. Kun asiakas on
toimittanut tarvittavan selvityksen, vakuutusyhtio hyvaksyy tarjouksen ja kertoo
asiakkaalle mahdollisen huonetilarajauksen. Asiakas tilaa lattian korjauksen
tarjouksen mukaisesti valitsemastaan yhtiosta. Kun korjausty6 on saatu
paatokseen, asiakas toimittaa laskun vakuutusyhtiolle korvauksen maksua
varten. Vakuutusyhtio maksaa korvauksen asiakkaalle. Kun vahinko on kasitelty

loppuun, asiakkaalle lahtee automaattinen asiakastyytyvaisyyskysely.

Asiakasmatka lattian paikkakorjauksessa

Vahinkovakuutusyhtio X:n asiakas tekee sattuneesta vahingosta ensimmaisena
vahinkoilmoituksen kayttaen vakuutusyhtion sahkadista vahinkoilmoituslomaketta
tai han soittaa ilmoittaakseen vahingosta vakuutusyhtion
rakennuskorvauspalveluun. Mikali asiakkaalla on vakuutuksessaan turva

rikkoutumisvahingon varalle, vahingon kasittely voidaan aloittaa.

Vahinkovakuutusyhtio X ilmoittaa asiakkaalle, etta lattian vaurio olisi mahdollista
paikkakorjata ja tilaa paikalle sopimuskumppaninsa tekemaan
paikkakorjaustydon. Sopimuskumppani kontaktoi asiakkaan ja sopii asiakkaan
kanssa korjaustyon aikataulusta. Saatuaan korjaustyon valmiiksi

sopimuskumppani toimittaa vakuutusyhtiolle laskun korjaustyosta ja
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vakuutusyhtio maksaa laskusta korvauksen sopimuskumppanille. Kun vahinko

on kasitelty, asiakkaalle lahetetaan asiakastyytyvaisyyskysely.

Asiakasmatkan parantamisen hyodyt

Kun lattia uusitaan kokonaan vahingon sattuessa, asiakkaan ja vakuutusyhtion
valilla tapahtuu yhteydenottotarvetta noin 2—4 kertaa. Kun taas lattian
korjauksessa yhteydenpitoja asiakkaan ja vakuutusyhtion valilla syntyy noin 2—3
kertaa. Uusi asiakasmatka vahentaisi yhteydenottotarvetta vakuutusyhtioon,
muuttaisi korvausprosessia nopeammaksi seka vaatisi asiakkaalta vahemman

tyota ja vaivaa.

Jos lattia joudutaan uusimaan kokonaan, maaritetaan vakuutusyhtion toimesta
huonetilan rajaus. Tama tarkoittaa sita, etta lattian ollessa yhtenainen
useamman huonetilan osalta, uusitaan vain lattia, jossa rikkoutuminen on
tapahtunut. Tama aiheuttaa valilla tyytymattomyytta ja kiistaa, mihin huonetila
tulisi rajata. Tyytymattomyys liittyy myos siihen, etta lattiaan muodostuu
savyeroja huonetilojen osalta. Asiakas voi kuitenkin omalla kustannuksellaan
uusia lattian muidenkin huonetilojen osalta. Talldin pienestakin vahingosta
saattaa aiheutua asiakkaalle taloudellista harmia. Uudessa asiakasmatkassa ei
korjauksen osalta tarvitse miettia rajausta, koska lattia uusitaan tai korjataan

paikallisesti. Taloudellinen haitta asiakkaalle on pienempi.
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3 Kestava kehitys ja kestavat korjaustavat

Kestava kehitys on ensimmaisen kerran noussut esiin polittisessa
keskustelussa jo vuonna 1987, kun YK maaritteli Bruntlandin komission
raportissa kestavan kehityksen. Talloin todettiin, etta kestava kehitys ei ole
pelkka ilmastoasia, vaan siihen sisaltyy myos taloudellinen, sosiaalinen ja
kulttuurinen kehitys. Kestava kehitys on kulkenut Iapi historian ja viimeisimpana
YK:n huippukokouksessa New Yorkissa 2015 luotiin Agenda 2030. Se sisaltaa
17 maailmanlaajuista tavoitetta, johon kaikki jasenmaat pyrkivat vuoteen 2030

mennessa. (Suomen YK-liitto n.d.)

Kestavalla kehityksella tarkoitetaan ihmisten hyvinvointia maapallon kantokyvyn
rajoissa. Se on jatkuvaa yhteiskunnallista muutosta, jonka tavoitteena on taata
nykyisille ja tuleville sukupolville edellytykset elamaan. Kestava kehitys on osa
tasa-arvoista paatoksentekoa. Kestavaa kehitysta voidaan havainnollistaa
kuvan 1 kestavyysdonitsin avulla. Kuva havainnollistaa kestavan kehityksen
osa-alueiden suhdetta ja riippuvuutta toisiinsa. Kestavaan kehitykseen
katsotaan kuuluvaksi sosiaalinen, ekologinen ja taloudellinen kestavyys.

(Valtioneuvoston kanslia 2024.)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Roosa Kalpio



16

i\mastonmuutog

VO\OGISET REUNAEy)
: o\w,mmuhine,, Ui,

é\\ N
é\'@ Q‘)\hM'lNEN PERUS)@. "4%0
%

koulutus
asuminen toimeentulo
Jatys

sukupuolten rauhaja
tasa-arvo oikeus
s0s.  vaikuttamis-

oikeuden-  mahdolli-
mukaisuus  syudet

verkostot

Ilmansaa,her

P
“rag 1 s ™

o
e‘\‘ﬁé

%o,
L7
ﬁ"”’"ﬂrokset makean ¥

Kuva 2. Kestavyysdonitsi (Valtioneuvoston kanslia 2024)

Kuvan keskelld havaitaan ihmisen perushyvinvointiin liittyvat yhteiskunnalliset
asiat. Ympyran keskustalla tarkoitetaan sosiaalista kestavyytta. Termista
voidaan kayttaa myos nimitysta sosiaalinen perusta, silla ilman naiden
toteutumista inmisten ei katsota voivan hyvin.
Uloimpana donitsin kehalla nahdaan maapallon ekologiseen kantokykyyn
vaikuttavat asiat. Nama asiat kuvaavat ekologista kestavyytta maapallolla.

Asioista kaytetaan myos termia ymparistokatto.
Donitsin keskella nahdaan vaaleanvihrea rengas, jolla havainnollistetaan
talouden osuutta kestavan kehityksen ajattelussa. Taloudella nahdaan

mahdollistajan rooli. Se toimii yndessa sosiaalisen perustan kanssa
mahdollistajana ja jarjestajana, mutta samalla se kuluttaa luonnonvaroa ja
kuormittaa ymparistéa. Naiden kolmen valilla vallitsee keskinainen riippuvuus.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Roosa Kalpio



17

3.1 Kestavan kehityksen osa-alueet rakentamisessa

Kestava kehitys voidaan jakaa myos rakentamisessa kolmeen osa-alueeseen,
taloudelliseen, sosiaaliseen ja ekologiseen kestavyyteen. Kaikkien kolmen osa-
alueen paamaara rakentamisessa on kuitenkin sama, ilmantonmuutoksen
torjuminen. Lisaksi rakentamisessa tavoitteena on vahapaastoisyys ja
energiatehokkuus, mutta rakennuksen terveellisyytta ja turvallisuutta ei saa

unohtaa ajateltaessa ekologisuutta. (Rakennusteollisuus RT ry n.d.)

Ekologinen kestavyys

Ekologinen kestavyys on kestavan kehityksen perusta, johon ihmisten
hyvinvointi ja sen muut ulottovuudet perustuvat. Ekologisen kestavyyden
tavoitteena on sopeuttaa ihmisen toiminta luonnon ja ympariston kestokykyyn.
Tama edellyttaa ihmisten arvo- ja asennemaailman muutosta siten, etta
arvostamme luontoa ja kdytdamme luonnonvaroja kestavasti. (Opetushallitus
2022.)

Rakentamisessa materiaalivalinnat ovat tarkea osa ekologista kestavyytta.
Materiaalivalinnoissa tulee jo suunnitteluvaiheessa ottaa huomioon niiden
ymparistovaikutukset. Rakentamislaki velvoittaa, etta rakennustuotteen
valmistajan on suunniteltava ja valmistettava tuote kestavaksi, korjattavaksi ja
uudelleenkaytettavaksi jatelain 9 §:n mukaisesti (Rakentamislaki
26.04.2023/751, 10:120).

Suunnitteluvaiheessa tulee pohtia ymparistdvaikutusten lisaksi rakentamisen
koko elinkaarta. On tarkeaa miettia, soveltuuko materiaali ominaisuuksiltaan
siihen valittuun kayttéon. Lisaksi tulee miettia, voiko materiaalia korjata
tarvittaessa. Viimeisimpana tulee miettia, miten materiaali voidaan hyddyntaa
sen elinkaaren paassa eli voiko sita uusiokayttaa. Talloin puhutaan
kiertotaloudesta, joka on osa ekologista kestavyytta. Energiatehokkuuden
parantamisen lisaksi oikeat materiaalivalinnat lisaavat rakennuksen arvoa ja

houkuttelevuutta. Kaiken kaikkiaan voidaan ajatella, etta kestava rakentaminen
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pyrkii kuluttamaan mahdollisimman vahan luonnonvaroja, erityisesti niita
uusiutumattomia, seka kuluttamaan mahdollisimman vahan energiaa sen koko

elinkaaren aikana. (Makea talot 2024.)

Sosiaalinen kestavyys

Sosiaalinen kestavyys on hyvinvoinnin edellytysten siirtdmista ja kehittamista
sukupolvelta toiselle. Sosiaalisen kestavyyden toteutumisen edellytyksena on
eriarvoisuuden vahentaminen. Lisaksi sen toteutumisen edellytyksena on tasa-
arvo, yhdenvertaisuus seka perusoikeuksien toteutuminen. Rakentamisessa
sosiaalisessa kestavyydella voidaan tarkoittaa esimerkiksi esteettomyytta,
turvallisuutta ja terveellisyytta. Naita asioita taytyy suunnittelussa pohtia.
(Opetushallitus 2022; Ymparistoministerio 2024.)

Taloudellinen kestavyys

Taloudellisella kestavyydella kuvataan tasapainosta ja kestavaa kasvua, joka ei
johda pitkalla aikavalilla velkaantumiseen tai paaoman liikakayttoon tai
haviamiseen. Taloudellinen kestavyys on toimivaa silloin, kun maapallon
resurssit uusiutuvat nopeammin kuin niita ehditaan kayttaa. (Opetushallitus
2022.)

Rakentamisessa kestava talous on esimerkiksi uusiutuvien luonnonvarojen
kayttdoa seka uusiutumattomien luonnonvarojen kohtuullista kayttoa. Lisaksi se
on jatteiden pienentamista ja kierratyksen tehokkuutta. Rakentamisessa
taloudellinen kestavyys tarkoittaa myds korjaus- ja yllapitokustannuksia seka
rakennuksen korjausvelkaa. Kaiken kaikkiaan voidaan ajatella, etta
taloudellisessa kestavyydessa onnistutaan, jos rakennus sailyttaa arvonsa ja
kaytettavyytensa koko sen kayttdian ajan. (Opetushallitus 2022;

Ymparistoministerio.)
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3.2 Kestava kehitys vahingon korvausprosessissa

Vakuutusyhtio X:n asiakasmatkassa on tarkeaa huomioida ekologinen
kestavyys. Ekologinen kestavyys asiakasmatkassa tulee esiin tapahtuneen
vahingon korjausvaiheessa. Ekologista kestavyytta voidaan parantaa
korjausprosessissa parantamalla materiaalivalintoja. Lattiavahinkoja ajatellessa
lattian materiaali on usein puu. Kotimainen puu on uusiutuva luonnonvara, joten
se on ymparistoystavallinen valinta. Puu sitoo itseensa hiilidioksidipaastoja seka
lisaksi puutuotteiden valmistus kuluttaa vahan energiaa. Elinkaarensa lopussa
puutuotteet voidaan kierrattaa ja muuttaa energiaksi. Tasta syysta

puutuotteiden valmistus tuottaa enemman energiaa kuin kuluttaa. (Puuinfo n.d.)

Toinen keino parantaa ekologista kestavyytta asiakasmatkalla on vahentaa
korjauksessa syntyvaa jatteen maaraa esimerkiksi kiertotalouden avulla. Kun
asiakasmatkaa kehitetaan siten, etta ensisijainen vaihtoehto on lattian
paikkakorjaaminen, oletettavasti syntyvan jatteen maara vahenee. Kun
korjausvaiheessa huomioidaan pitkaiset materiaalivalinnat ja ratkaisut, saastyy

energiaa ja ymparistda seka hiilidioksipaastoissa saadaan oletettavasti saastoa.

Sosiaalinen kestavyys asiakasmatkassa tarkoittaa asukkaiden hyvinvoinnin
huomioimista korjaustyon ja koko asiakasmatkan aikana. Hyvinvoinnilla
tarkoitetaan elamisen ja toimimisen lahtékohtaa (Terveyden ja hyvinvoinnin
laitos 2025). Asiakasmatkalla hyvinvoinniksi voidaan ajatella sita, etta kotoa ei
tarvitsi muuttaa remontin ajaksi pois. Toisena voidaan pitaa sita, etta asiakas
kokisi koko prosessista mahdollisimman vahan stressia. Kolmantena voidaan
ajatella, etta on tarkeaa huomioida korjauksen aikainen turvallisuus ja

asiakkaan kodin yksityisyys.

Sosiaalisella kestavyydella voidaan ajatella tarkoittavan myos vahingosta
aiheutuneita taloudellisia kustannuksia eli mita asiakas joutuu vahingosta itse
maksamaan. Vaikka vakuutusyhtio on vahingonkorvauksessa asiakkaan tukena
ja ottaa paavastuun korjauskustannuksista, voi vahingosta aiheutua asiakkaalle
menoja, joita vakuutus ei korvaa. Naita saattaa olla esimerkiksi lattian alta

paljastuvat rakennusvirheet, jotka vaativat korjauksen ennen uuden lattian
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asennusta. Toinen esimerkki on lattian yhtenaisyys huonetilojen osalta.
Vakuutus kattaa vahingoittuneen alueen uusimisen. Talloin asiakkaalle voi

aiheutua lisakustannuksia, jos haluaa samalla uusia kaikki huonetilat.

Mikali asiakasmatkasta halutaan tehda sosiaalisesti kestavampi, on tarkeaa
ottaa huomioon myds taloudellinen kohtuullisuus. Vahingot ovat asiakkaalle
akillisia ja taloudellinen kustannus voi aiheuttaa asiakkalle haasteita. Kun
asiakasmatkaa muutetaan korjaamisen suuntaan, myos aiheutuvia
kustannuksia syntyy vahemman. Asiakkaalle ei esimerkiksi synny tarvetta uusia

lattiaa usean huonetilan osalta.

3.3 Kestavat parkettilattian korjaustavat

Lattian rikkoutuessa tuntuu tyolaalta uusia koko lattia. Tassa luvussa
tutustutaan lattiapintaan ja sen rakenteeseen seka lattiapinnan
korjausmenetelmiin. Opinnaytetydssa kasitellaan parkettilattioita ja
laminaattilattioita. Luvussa tutustutaan perusteellisemmin parkettilattian
rakenteeseen ja sen korjaustapoihin. Laminaattilattian korjaustapoja sivutaan

my0s tassa luvussa.

Lattiapinnaksi kutsutaan lattiapaallystetta ja siihen kuuluvia osia. Lattiapinnan
osiin kuuluu pintakasittely, paallyste, mahdollinen veden- ja kosteudeneriste,
alusrakenne, jalkalistat seka taloteknisten asennusten liittymatarvikkeet (RT 14-
11103 2013).

Parkettilattiasta puhuttaessa pintakasitellylla tarkoitetaan parketin hiontaa ja
lakkausta. Paallysteella tarkoitetaan itse parkettilattiaa. Parkettilattioita on useita
erilaisia, joista yleisin on lautaparketti. Muita parkettituotteita ovat muun muassa
sauvaparketti ja ohutsauvaparketti seka mosaiikkiparketti. Parketin
alusrakenteena voi olla betonirakenne, levy- tai puualusta. Alusrakenteen tulee
olla suora ja tasainen seka liséksi sen tulee olla likkumaton, luja seka kuiva.

Parkettilattian ja alusrakenteen valiin asennetaan askelaanieristys, joka on
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usein materiaaliltaan ohut solumuovimatto tai korkkimurupahvi.
Parkettilattiapintaan kuuluu myos jalkalistat seka taloteknisten asennusten
littymarakenteet. (RT 14-11103_L 2021; SIT 42-610074 2010.)

3.4 Korjaustavat

Lautaparkettilattian tekninen kayttdika normaaleissa olosuhteissa on 25 vuotta.
Liimatulla parketilla, kuten mosaiikki- ja massiivisauvaparketilla, tekninen
kayttdika on normaaleissa olosuhteissa jopa 40 vuotta. (RT 18-10922, 2008.)
Vahingon sattuminen ei kuitenkaan usein odota, etta lattia on teknisen
kayttdikansa paassa. Vahinko voi sattua jopa taysin uudelle lattialle muuttaessa
uuteen kotiin. Tasta syysta tuntuu kuormittavalta ja jopa turhalta lahtea
uusimaan uutta tai uudehkoa lattiapintaa naarmun tai kolhun vuoksi. Lisaksi
koko lattiapinnan pois repiminen ja uusiminen aiheuttaa kustannuksia seka

jatettd. Seuraavaksi esitellaan parkettilattian korjaustapoja.

Paikkahionta ja patinalakkaus

Paikkahionta ja patinalakkaus on menetelma, jossa parkettilattia hiotaan vain
vahinkoalueen kohdalta seka lakataan vain paikallisesti. Menetelma sopii
esimerkiksi pienten naarmujen tasoitukseen tai tummuneiden kohtien poistoon.
Paikkahionnassa lattiapinta puhdistetaan vaurioituneen kohdan osalta ja
mahdolliset tiella olevat jalkalistat poistetaan. Jos on kyseessa
mosaiikkiparketti, irralliset sauvat irrotettaan ja limataan vastaavat tilalle.
Taman jalkeen mahdolliset raot kitataan ja lattiassa olevat kolhut paikataan.
Parkettilattia hiotaan koneellisesti aloittaen aina karkeimmasta hiomapaperista
hienompaan hiomapaperiin. Hiontatyossa on tarkeaa keskittya
tyoturvallisuuteen. Tydssa on kaytettava kuulo- ja hengityssuojaimia seka
suojalaseja erityisesti polyamisen vuoksi. Hiontakoneeseen on liitettava lisaksi

kohdepoisto poélyamisen estamiseksi. (Korjaustdiden laatu 2011.)
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Kun hiontatyo on suoritettu, lattiapinnasta tulee puhdistaa kaikki polyt pois.
Taman jalkeen puhtaalle lattiapinnalle aloitetaan lakkaustyo. Lakkaustyossa on
kaytettava myos hengityssuojainta lakkausaineen kemikaalien vuoksi. Lattia
lakataan paikallisesti 3—7 kertaa ja annetaan aina kuivua valissa.
Lakkaustyossa ymparistoolosuhteet ovat tarkeat. Lampatilan tulee olla
vahintaan yli viidentoista asteen ja ilman kosteuden tulisi olla 40...60 % valilla.
Lisaksi lakan sailytyksessa taytyy muistaa varastoida se kuivaan ja viileaan

tilaan, mutta sita ei saa paastaa jaatymaan. (Parkettilike Lund oy 2022, 2023.)

Hyvana puolena paikkahionnassa on, etta asiakkaan ei tarvitse siirtaa tavaroita
pois tieltd koko huonetilasta tai olla useita paivia poissa kotoa, jotta tyo saadaan
tehtya. Paikkahionta onnistuu tehda, vaikka asiakas oleilisikin kotona. ToKi
alueen sijainti ja laajuus vaikuttavat tahan. Toinen hyva puoli paikkahionnassa
on kustannusten maltillisuus. Paikkahionta on edullinen vaihtoehto verrattuna

koko huonetilan korjaukseen.

Huono puoli paikkahionnan lopputuloksessa on mahdollinen savyero. Lattiaan
saattaa muodostua huomattavia savyeroja, joita on mahdotonta valttaa
erityisesti vanhoissa auringon kellastuttamissa parketeissa. Vanhan
parkettilattian kohdalla tulee kuitenkin miettia, onko paikkakorjaus se jarkevin
vaihtoehto. Lisaksi huonona puolena saattaa olla hionnan mahdoton toteutus.
Mikali parkettilattiaa on jo hiottu, valttamatta kulutuspintaa ei ole enaa jaljella,

jolloin paikkahionta ei ole mahdollinen.

Puukittaus

Puukittauksella voidaan korjata parkettilattian seka laminaattilattian naarmuja ja
kolhuja. Tatd menetelmaa voidaan kayttaa silloin, kun naarmu on liian syva
pelkastaan hiottavaksi. Mutta naarmu on kuitenkin sen verran pinnallinen, ettei

se vaikuta parketin rakenteeseen.

Puukittaus aloitetaan puhdistamalla korjattava pinta huolellisesti. Korjattavan
alueen tulee olla kuiva ja puhdas, kun ty6 aloitetaan. Taman jalkeen

vaurioituneeseen alueeseen levitetaan puukittia. Puukittituotteita on useita,
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joten parketista tulee varmistaa mahdolliset varoitusmerkit seka kuivumisaika.
Korjattava alue taytetaan kokonaan puukitilla, koska tuote ei turpoa
kuivuessaan. Aineen kuivumisaika on useimmissa tuotteissa yhden tunnin ajan.
Kuivuessaan tuote muuttuu kovaksi ja puun kaltaiseksi materiaaliksi. Tuote voi
sisaltaa valmiiksi jo puukuitua, jolloin sen ominaisuudet vastaavat puuta ja sita
voidaan kasitella kuten aitoa puuta. Kuivumisen jalkeen kohta voidaan hioa
kevyesti tasaiseksi. Hionnassa tulee aina kayttaa hengitys- ja silmasuojaimia,
koska puukitista irtoava poly voi arsyttaa hengitysteita ja limakalvoja. Hionnan
jalkeen pinta puhdistetaan ja kasitellaan kohtaan sopivalla

pintakasittelyaineella, kuten valkolakalla. (OmaUrakka 2023.)

Puukittaus on hyva ja edullinen menetelma naarmujen ja kolhujen
paikkaukseen. Ammattilaisen tekemana lattiasta ei edes huomaa, etta se on

korjattu.

Valiinvaihto ja pienen alueen uusiminen

Mikali edellamainitut vaihtoehdot eivat ole mahdollisia, esimerkiksi lattian liian
syvien kolhujen vuoksi tai lattian kulutuspinnan ohuuden vuoksi, lattiapintaa ei
silti tarvitse kokonaan uusia. Lattiapinta voidaan vaihtaa osittain. Ehdoksi
kuitenkin muodostuu se, ettd samaa lattiamateriaalia on edelleen saatavilla.
Tata menetelmaa voidaan hyddyntaa myos laminaattilattian korjauksessa.
Laminaateissa valmistaja vaihtaa useammin pontin muotoa, joten saman
materiaalin saatavuus tulee usein esteeksi myos laminaatin

paikkakorjauksessa.

Parketin korjaus aloitetaan purkamalla vaurioitunut alue seka mahdolliset
jalkalistat. Esimerkiksi mosaiikkiparketissa vaurioituneet saleet poistetaan.
Taman jalkeen lattiasta poistetaan mahdollinen liimajate. Liiman irrotuksen
jalkeen on tarkeaa puhdistaa polyt pois, koska parkettia asennettaessa alustan
tulee puhdas, tasainen ja erityisesti kuiva. Jos sattunut vahinko on aiheutunut
nesteista, on hyva varmistaa kosteusmittarin avulla, etta alusta on kuiva. Kun

lattia on purettu, taytyy tehda mittaukset ja suunnitella uuden parketin asennus.
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Parketin asennuksessa tulee huomioida parketin elaminen, joten asennuksessa
jatetaan liikkuntavaraa muihin rakenteisiin 8—10 mm. Parketti kiinnitetaan alustaa
joko liimaamalla tai lukkopontilla. Asennuksessa on huomioitava olosuhteet.

llIman lampdtilan tulee olla +18-24 °C valilla ja ilman kosteuden tulee olla 40—-60

% valilla. (Korjaustdiden laatu 2011.)

Tama korjausmenetelma on asiakkaalle helpompi ja edullisempi kuin koko
lattiapinnan uusiminen. Usein ongelmaksi muodostuu kuitenkin jo aiemmin

mainittu saman materiaalin saatavuus.
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4 Haastattelututkimuksen toteutus

OpinnaytetyOossa kaytetaan laadullista tutkimusta seka sivutaan numeerista
tutkimusta. Laadullinen tutkimus on empiirista tutkimusta, joka perustuu
erilaisiin aineistoihin seka niiden analysointiin (Juhila 2021). Laadullista
tutkimusta voidaan kuvata myos termilla kvalitatiivinen tutkimus. Toisin kuin
kvalitatiivinen tutkimus kvantitatiivinen tutkimus kuvaa ja tulkitsee kohdetta
numeerisesti ja tilastojen avulla. Vaikka tutkimukset usein vastakkainasetellaan,
niitd molempia voidaan kayttaan selvittamaan samaa tutkimuskohdetta
(Jyvaskylan yliopisto 2024). Seuraavissa luvuissa kasitellaan opinnaytetydssa
kaytettyja tutkimusmenetelmia, aineiston kerays- ja analysointitapoja seka
tutkimuksen toistettavuutta ja luotettavuutta. Luvussa myds perehdytaan, miksi

kyseiset tavat on valittu opinnaytetyohon.

4 1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyossa kaytetaan laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivisen
tutkimuksen tarkoituksena on kuvata todellista elamaa. Opinnaytetydssa
sivutaan myos numeerista eli kvantitatiivista tutkimusta yhden ennalta
maaritetyn haastattelukysymyksen osalta. Tutkimuksen keskidssa ei kuitenkaan
ole numeerinen tieto vaan asiakkaan sanallinen kuvaus ja perustelu.
Tutkimusmenetelmat taydentavat toisiaan ja luovat ajatuksen moninaisesta
todellisuudesta (Hirsjarvi ym. 2009, 161). Opinnaytetydhon valikoitui laadullinen
tutkimus, koska opinnaytetyon tutkimus perustuu kestavan kehityksen osa-
alueiden parantamiseen. Sosiaalisen kestavyyden tutkimisessa on tarkeassa

roolissa asiakkaan kokemus ja kertomus.

4.2 Aineiston keraaminen
Tutkimusaineistoa kerattiin teemahaastatteluna puolistrukturoitujen

puhelinhaastattelujen avulla. Tutkimusaineistoksi valittiin paakaupunkiseudulla

sattuneet korvattavat AR-lattiavahingot, joissa tehtiin paikkakorjaus.
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Tutkimusmenetelmaksi valittiin puhelinhaastattelu, koska asiakkaan kanssa
kayty sanallinen vuorovaikutus todettiin tarkeaksi. Lisaksi puhelinhaastattelun
toteutus koettiin haastateltavan kannalta helpoimmaksi tavaksi, koska
asiakkaan ei tarvitse tulla fyysisesti paikanpaalle tiettyyn aikaan, vaan
haastattelu voidaan toteuttaa etana. Lomakehaastattelussa vuorovaikutus jaa

niukaksi ja aanensavyista ja -painoista saatava arvokas tieto jaisi saamatta.

Tutkimuksessa haastateltiin asiakkaita, joille oli sattunut korvattava pieni
lattiavahinko. Tutkimukseen valittiin asiakkaita, joiden vahinko oli kasitelty
kokonaisuudessaan loppuun. Kaikki tutkimuksessa kasitellyt vahingot oli
toteutettu aiemmin esitetylla vakuutusyhtion uudistetulla toimintamallilla (ks.

kuva 1).

Asiakkaille Iahetettiin ennakkoon ilmoitus, etta heille soitetaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn puitteissa. Tutkimuksen otanta oli 20 asiakasta,
joista 10 vastasi kyselyyn. 8 haastatteluun valikoitua asiakasta ei vastannut

soittoon ja 2 vastasi puheluun, mutta ei halunnut osallistua kyselyyn.

Haastattelututkimukset kestivat 10-15 minuuttia, riippuen asiakkaan vastausten
pituudesta. Haastattelututkimukset toteutettiin vuoden 2025 tammi-, helmi- ja

maaliskuun aikana.

4.3 Haastattelututkimus

Haastattelututkimus toteutettiin teemahaastatteluna eli puolistrukturoituna
haastatteluna. Teemahaastattelussa mietitaan ennalta kysymykset ja ne ovat
kaikille haastateltaville asiakkaille samat. Niiden jarjestys ja sanamuodot
saattavat kuitenkin vaihdella haastattelun edetessa. Teemahaastattelun etuna
on se, etta haastattelu ei ole tiukkaan sidottu, vaan se etenee tietyn teeman
puitteissa. Tama tuo haastateltavan aanen kuuluviin paremmin ja korostaa, etta

ihmisen tulkinta asioista on keskeista. (Hirsijarvi & Hurme 2022, luku 4.)

Haastattelumenetelmaksi valikoitui puhelinhaastattelu. Keskeisin syy

puhelinhaastattelun valitsemiseen on usein maantieteellinen sijainti. Tassakin
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tutkimuksessa maantieteellinen sijainti vaikutti, silla haastateltavat asuivat
paakaupunkiseudulla ja haastattelija oli Varsinais-Suomessa.
Puhelinhaastattelussa haastateltava uskaltaa kertoa rohkeammin epasuotuisia
mielipiteitd, koska haastateltava ja haastattelija eivat nae kasvokkain. Lisaksi
haastateltavalla on enemman yksityisyytta, koska haastattelijan katse ei arvio
haastateltavaa. Puhelinhaastattelu ei sovellu tehtavaksi, mikali mikroilmeilla ja

eleilld on tutkimuksessa suuri merkitys. (Hyvarinen ym. 2017, 271, 282.)

Tassa haastattelututkimuksessa haastattelukysymykset oli jaettu kolmeen
osaan. Ensimmaisessa osassa kaytiin |api asiakkaalle sattunut vahinko seka
vahinkoilmoituksen teko. Toisessa osassa kysymykset perustuivat
Vahinkovakuutusyhtid X:n sopimuskumppanin toimintaan. Haastattelussa
kaytiin lapi sopimuskumppanin toimintaa, tyon laatua seka kustannuksia.
Viimeisessa eli kolmannessa osassa kysymykset perustuivat
Vahinkovakuutusyhtid X:n toimintaan. Kysymysten kautta selvitettiin asiakkaan

tyytyvaisyytta vakuutusyhtion toimintaan.

Haastattelun runko oli ennalta suunniteltu (ks. liite 1). Haastattelun edetessa
kysymykset saattoivat vaihtaa paikkaa ja sanamuodot saattoivat olla erilaiset.
Haastateltavat saivat kertoa vastauksensa vapaasti. Haastattelija esitti

mahdollisia lisdkysymyksia ja tarkennuksia tarvittaessa.

4.4 Aineiston analyysi

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan ja analysoidaan
samanaikaisesti. Aineiston analysointi on hyva aloittaa tietojen tarkistuksella.
Talloin karsitaan mahdolliset virheelliset vastaukset pois. Toisena vaiheena
analyysissa on tietojen taydentaminen. Kolmantena vaiheena on aineiston
jarjestaminen tiedon tallennusta ja analyysia varten. Analyysivaihe laadullisessa
tutkimuksessa on mielenkiintoinen, mutta samalla tyolas ja haastava, koska
aineistoa on runsaasti. (Hirsijarvi ym. 2009, 221, 222, 224, 225.)

Taman vuoksi ennen haastattelun tekoa tutustuttiin haastateltaviin tapauksiin.
Ennakkotietona jokaisesta haastateltavasta selvitettiin vahingon kuvaus eli mita
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on tapahtunut. Seuraava selvitettiin, mitd kautta asiakas on ollut ensimmaisena
vakuutusyhtioon yhteydessa eli onko asiakas tehnyt sahkdisen
vahinkoilmoituksen vai onko asiakas soittanut vahinkoasiasta vakuutusyhtioon.
Taman jalkeen selvitettiin, millaiset alkuohjeet vakuutusyhtio on antanut
asiakkaalle vahinkoilmoituksen vastaanottamisen jalkeen. Viimeisena ennen
puhelinhaastattelua selvitettiin lattian korjaamiseen kaytetty menetelma. Nama
tulokset kirjattiin Excel-taulukkoon. Jokainen asiakas numeroitiin, jotta

asiakkaan anonymiteetti sailyisi.

Haastattelututkimuksen aikana asiakkaan vastaukset kerattiin ennalta laadittuun
taulukkoon. Tama tehtiin, jotta asiakkaan vastauksista jai muistijalki tarkempaa

analyysia varten.

Haastattelututkimuksen teon jalkeen nauhoitetut haastattelut litteroitiin ja
vastaukset kirjattiin Excel -taulukkoon. Litteroidusta aineistosta pyrittiin
|I6ytamaan olennaiset vastaukset ja karsimaan mahdolliset ylimaaraiset tai
turhat vastaukset pois. Teemahaastattelun litteiroinnissa on hyva pitaa
mielessa, etta vain olennainen sisalto pitaa pyrkia loytamaan haastattelusta
(Hirsijarvi & Hurme 2022, luku 7).

Litteroinnin jalkeen aineisto luettiin Iapi ja vastaukset eroteltiin tulosten
perusteella hyviin ja huonoihin vastauksiin. Sen jalkeen hyvista vastauksista
pyrittiin 10ytamaan yhteyksia. Taman jalkeen samaa tehtiin myos huonoille
vastauksille. Toisin sanoen aineisto tulee jakaa kokonaisuudesta osiin ja
luokitella sen mukaisesti. Taman jalkeen aineiston luokkia yhdistellaan ja
etsitdan yhteyksia vastausten valilla. Emeritaprofessori Sirkka Hirsijarven ja
emeritaprofessori Helena Hurmeen (2022, luku 7) mukaan tama on hyvan

analyysin etenemisen perusta.

Lisaksi haastattelututkimuksen jalkeen asiakkaan vahingosta kirjattiin ylos siita

aiheutuneet kustannukset taloudellista analyysia varten.
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4.5 Tulosten luotettavuus ja toistettavuus

Luotettavuudella eli validoinnilla tarkoitetaan tutkijan rehellisyytta ja
luotettavuutta tutkimustulosten tulkinnassa. Luotettavuutta tulee tutkia koko
haastattelututkimuksen ajan ja tarkastella vastausten rehellisyytta. Lisaksi

luotettavuudella tutkimuksessa tarkoitetaan lahteiden oikeellisuutta.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa toistettavuudella eli reliaabeliudella tarkoitetaan
tutkijan toiminnan rehellisyytta. Tutkijan tulee olla rehellinen ja luotettava
litteroidessaan vastauksia. Lisaksi hanen tulee huomioida kaikki kaytettavissa
oleva aineistoi. Tutkijan tulee myos esittaa perustelunsa saaduille vastauksille.
Tasta syysta kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset voidaan toistaa, mutta se on
hankalaa. (Hirsijarvi & Hurme 2022, luku 8.)
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5 Tutkimustulokset

Vahinkovakuutusyhtio X:n asiakkaita haastateltiin pienten lattivahinkojen

asiakasmatkaan liittyen. Tassa luvussa kaydaan lapi saatuja tutkimustuloksia.

Suurin osa asiakkaista oli yksimielisia korvausprosessin sujuvuudesta ja koki
asiakasmatkan helpoksi ja sujuvaksi. Kehityskohteitakin nousi asiakkaiden
keskusteluissa ilmi. Mielipiteissa ei kuitenkaan yleisesti havaittu suurta

hajontaa.

Asiakaspalvelu koettiin paaosin hyvaksi ja sujuvaksi. Muutamia moitteita ilmeni
asiakaspalvelun eri osa-alueilla. Paapiirteittain asiakaspalvelu ja

Vahinkovakuutusyhtid X:n toiminta koettiin loistavaksi ja asiantuntevaksi.

Asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia pieniin korjauksiin seka valittuun
korjaustapaan. Asiakkaat kokivat sopimuskumpannien toiminnan
ammattitaitoisena ja ystavallisena. Sopimuskumppanien saatavuus koettiin
erittain hyvaksi ja ensiluokkaiseksi palveluksi. Tata pidettiin myds syyna pitaa

vakuutukset Vahinkovakuutusyhtio X:ssa.

Keskusteluissa ilmeni, etta eniten kehitettavaa vakuutusyhtiolla on

vahinkoilmoituslomakkeen selkeydessa seka puhelinpalvelujen saatavuudessa.

5.1 Vakuutusyhtion toiminta
Vahinkovakuutusyhtid X:n asiakkaiden kanssa haastatteluissa keskusteltiin

vahinkoilmoituksen teosta, vakuutusyhtion ensikontaktista ja yhteydenpidosta

asiakasmatkan aikana seka vakuutusyhtion korvauspaatoksesta.

Vahinkoilmoitus
Haastateltavista asiakkaista puolet olivat tehneet vahinkoilmoituksen soittamalla

ja puolet olivat tehneet vahinkoilmoituksen sahkoisesti. Padasiassa kaikki olivat

tyytyvaisia vahinkoilmoituksen tekoon. Puhelimessa tehty ilmoitus koettiin hyvin
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sujuvaksi ja nopeaksi tavaksi. Lisaksi kehuja sai se, etta asia edistyi samalla
kontaktilla ja asiakas jai odottamaan sopimuskumppanin yhteydenottoa.
Asiakkaista osa kehui sita, etta ilmoituksen sai edes tehda soittamalla, kun

nykypaivana suurin osa palveluista on sahkoaisia.

Kehuja saivat puhelimessa palvelleet korvausneuvojat. Palvelu koettiin hyvin
ystavalliseksi ja asiantuntevaksi. Puhelinilmoituksen teossa nousi esille
kehitettavana jonotusaika. Muutama asiakas oli soittanut useampaan kertaan
ennen kuin he olivat paasseet keskustelemaan asiasta ja tekemaan

vahinkoilmoituksen.

Sahkoinen vahinkoilmoitus koettiin paaosin sujuvaksi. Asiakkaat nostivat esille
muutamia hammennysta aiheuttaneita seikkoja. Vahinkoilmoituksessa
tiedustellaan vahingon rahallista maaraa seka vaurioituneen lattiapinnan ikaa.
Tama aiheutti osassa asiakkaita hammennysta, silla vahinkoilmoitusta tehdessa
rahallinen hinta ei ole usein tiedossa. Lisaksi harvemmin kerrostaloasujalla tai

esimerkiksi vuokralaisella on tiedossa asunnon lattiamateriaalin ika.

Sahkadinen ilmoitus sai kuitenkin kehuja helppoudestaan. Sahkoisen ilmoituksen
tehneet asiakkaat kokivat helpoksi, kun ilmoituksen pystyi tekemaan heti
vahingon satuttua, eika tarvinnut odottaa vakuutusyhtion puhelinpalvelun
aukioloaikoja. Lahes kaikki sahkoisen ilmoituksen tehneet asiakkaat eivat
kaivanneet vakuutusyhtiolta soittoa ilmoituksen jalkeen. Heille riitti yhteydenpito
sahkoisia kanavia pitkin. Kaksi asiakasta erityisesti mainitsi sahkoisen
yhteydenpidon helpommaksi, koska oma tyo olisi vaikeuttanut puhelimeen
vastaamista. Yksi asiakas olisi kaivannut mahdollista puhelinsoittoa ja jatko-

ohjeita ilmoituksen teon jalkeen.

Korvauspaatos

Kaikki vahinkoilmoituksen soittamalla tehneet asiakkaat olivat tyytyvaisia
saamaansa korvauspaatokseen. Vahinkoilmoituksen soittamalla tehneet
asiakkaat saivat korvauspaatoksen heti puhelun yhteydessa tietoonsa, joten he
olivat hyvin tyytyvaisia saamaansa tietoon. Asiakaspalvelijat olivat kertoneet
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selkeasti korvauspaatoksen asiakkaille ja antaneet selkean tiedon
omavastuuosuudesta seka asian etenemisesta. Lisaksi annetut jatko-ohjeet
olivat olleet kattavat. Suurin osa asiakkaista koki huojentavaksi saada kuulla
heti, etta vakuutusyhtié korvaa vahingon ja lattian paikkakorjaus on
mahdollinen. Asiakkaiden mukaan oli mahtavaa saada kaikki tama tieto yhdella

puhelinsoitolla.

Sahkoisen ilmoituksen tehneet asiakkaat eivat saaneet soittoa
korvauspaatokseen liittyen. Heille ilmoitettiin sahkoisen palvelun kautta, etta
sopimuskumppani tulee kdymaan paikanpaalla selvittddkseen korjauksen
mahdollisuuden. Taman lisaksi paikalle mennessa sopimuskumppani oli
vahvistanut asiakkaalle, ettd vahinko korvataan vakuutuksesta. Yksi asiakkaista
toi ilmi haastattelussa, etta han olisi kaivannut puhelinsoittoa vakuutusyhtiosta,
jossa olisi kerrottu korvauspaatos seka jatko-ohjeet. Muut asiakkaat olivat

kokeneet sahkdisen yhteydenpidon onnistuneeksi ja riittdvaksi.

Vakuutusyhtion kommunikointi

Suurin osa asiakkaista oli tyytyvaisia vakuutusyhtion kommunikointiin.
Puhelimessa tehdyt ilmoitukset ja siita saadut jatko-ohjeet koettiin selkeaksi.
Ensimmaisen kontaktin jalkeen asiakkaat eivat olleet yhteydessa
vakuutusyhtion kanssa. He eivat myoskaan kokeneet tarvetta useammalle

kontaktille, koska sopimuskumppani oli heihin nopeasti yhteydessa.

Sahkadisen ilmoituksen tehneet asiakkaat kokivat kommunikoinnin riittavaksi.
Yksi asiakkaista toi ilmi parannusehdotuksena, etta vakuutusyhtio olisi voinut
soittaa ilmoituksen jalkeen ja kertoa jatko-ohjeet. Han kuitenkin koki sahkoisena

saadun tiedon riittdvaksi, mutta halusi tuoda ilmi parannusehdotuksen.

Yksi asiakas mainitsi soittaneensa ensikontaktissa vaaraan paikkaan ja
puhelimeen vastannut henkild oli ollut asiakasta kohtaan hieman tympea.

Oikeaan linjaan |0ydettaessa asiakas oli saanut hyvaa ja asiallista palvelua.
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Yksi asiakkaista ei ollut tyytyvainen koko vahingon kasittelyn kestoon. Han koki,
etta vahingon kasittelyaika oli lilan pitka. Han kuitenkin oli tyytyvainen palveluun
seka tyon jalkeen. Asian olisi kuitenkin voinut hoitaa nopeammin hanen

mielestaan.

Yllatykset asiakasmatkalla

Asiakkailta tiedusteltiin haastatteluissa mahdollisia yllatyksia asiakasmatkan
aikana. Kaksi asiakasta yllattyi positiivisesti siita, etta korjaustyon aikana pystyi
olemaan kotona. Asiakkaat olivat aluksi ajatelleet, etta joutuisivat poistumaan

kotoa koko paivaksi.

Kaksi asiakasta mainitsi olevansa yllattyneita siita, etta korjaustyo kesti vain 20
minuuttia. Asiakkaat olivat varanneet paivastaan aikaa pidemmalle
korjaustyodlle. Positiivista oli, ettad korjaustyd saatiin hoidettua nopeasti.
Asiakkaat myos vertailivat asiaa siihen, etta lattian uusiminen olisi kestanyt
kauemmin kuin paikkakorjaus. He olivat tasta syysta erittain tyytyvaisia tahan

valittuun korjaustapaan.

Yksi asiakkaista kertoi selvittaneensa lattian uusimisen hintoja huonetilan osalta
ja hammastyneensa kuinka paljon parketin uusiminen nykypaivana maksaa.

Tasta syysta han oli hyvinkin tyytyvainen lattian paikkaukseen.

5.2 Sopimuskumppanin toiminta
Vahinkovakuutusyhtid X:n asiakkailta tiedusteltiin haastattelussa

sopimuskumppanin toimintaa, tyon sujuvuutta ja aikataulussa pysymista.

Lisaksi asiakkailta tiedusteltiin tyon laatua ja tyytyvaisyytta tyon tuloksiin.

TyoOn sujuvuus ja aikataulu

Riippumatta asiakkaan yhteydenottokanavasta vakuutusyhtioon,

sopimuskumppani oli kaikkiin asiakkaisiin puhelimitse yhteydessa korjaustdihin
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liittyen ja sopi korjaustyon aikataulusta. Asiakkaat kokivat sopimuskumppanin

yhteydenoton sujuvaksi ja asiantuntevaksi.

Asiakkaat olivat yksimielisia sopimuskumppanin palvelun hyvyydesta. Kaikki
asiakkaat kokivat saadun palvelun asiantuntevaksi, nopeaksi ja laadukkaaksi.
Korjaajat olivat olleet kohteliata asiakasta kohtaan seka puhelimessa etta
paikanpaalla. Yksi asiakas arvosti erityisesti sita, etta tyonjohtaja kavi itse ensin
paikanpaalla kohteessa arvioimassa ja kuvaamassa tilanteen seka kertoi
asiakkaalle korjaussuunnitelmasta. Asiakkaat painottivat erityisesti

sopimuskumppanin ammattitaitoa ja kokemuksta toimia kerrostaloissa.

Suurin osa asiakkaista oli sitd mieltd, etta korjaustyd sujui mallikkaasti ja
aikataulun mukaisesti. Kahden asiakkaan kohdalla aikataulu oli venynyt
sopimuskumppanin resurssisyista. Asiakkaat olivat kuitenkin inhimillisia ja
ymmarsivat aikataulun venymisen syyt. Tilanteesta oli kuitenkin aiheutunut

asumishaittaa vahan pidemmaksi aikaa kuin oli suunniteltu.

Aikataulujen osalta muut olivat yksimielisia siita, etta korjausty6 sujui aikataulun
mukaisesti. Muutamat asiakkaat olivat positiivisesti yllattyneita korjaustyon
nopeudesta. Asiakkaat olivat olleet varautuneita olemaan poissa kotoa
useamman tunnin tai jopa koko paivan. He olivat yllattyneita positiivisesti, kun

heille oli kerrottu korjaustyon kestavan vain 30—60 minuuttia.

Tyon laatu

Tyot toteutettiin eri menetelmia kayttaen. Haastatelluista asiakkaista kolmen
lattia vaihdettiin pienen alueen osalta, kolmen asiakkaan osalta lattia saatiin

kitattua kuntoon ja neljan asiakkaan osalta lattia hiottiin ja lakattiin paikallisesti.

Tyon laadussa asiakkaiden mielipiteet erosivat eniten. Tyytyvaisimpia olivat
asiakkaat, joiden lattia onnistuttiin kittaamaan. Asiakkaiden sanoin lattiasta ei
korjauksen jalkeen erottanut vahinkoaluetta ja lattia naytti taysin uudelta. Yksi
asiakas oli ollut alkuun epaluuloinen kittauksen onnistumisen osalta, mutta

nahtyaan tulokset han oli yllattynyt erittain positiivisesti. Lattia naytti uudelta.
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Kolme haastateltavaa asiakasta eivat olleet taysin tyytyvaisia korjaukseen. He
toivat ilmi savyeron korjauskohdan ja muun lattian valilla. Naiden asiakkaiden
lattia oli joko paikkahiottu tai uusittu paikallisesti. Asiakkaille oli kuitenkin
etukateen kerrottu korjaajan toimesta mahdollisesta savyerosta, joten se ei ollut
tullut kenellekaan yllatyksena. Asiakkaat olivat myos hyvaksyneet mahdollisen
savyeron synnyn. Suurin osa asiakkaista oli myds etukateen itse ymmartanyt,
etta vanhan ja korjatun lattian valille tulee savyeroa. Kaikki nama asiakkaat
totesivat lopulta olevansa tyytyvaisia valittuun korjaustapaan, kun huomioidaan

kustannukset seka vahingosta aiheutunut vahainen vaiva.

5.3 Tyytyvaisyys tuloksiin

Asiakkailta tiedusteltiin tyytyvaisyytta korjaustuloksiin seka sanallisesti etta
numeerisesti. Numeerinen arvio haluttiin sanallisen arvion rinnalle, jota asiaa
pystyttiin tilastoimaan myds numeerisesti. Arvioasteikkona kaytettiin

kouluarvosana-asteikkoa 4-10.

Kuvan 3 diagrammista voidaan todeta, etta asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia
korjaustydhon myds numeerisen arvosanan perusteella. Arvosanat jakautuivat
numeroiden 8-10 valilla. Alhaisin arvosana on numero 8, joten arviointiasteikolla

arvosanat ovat loistavat.
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Arvosana korjaustyolle

6
5
5
4
4
3
2
1
1
0 0 0 0
0
4 5 6 7 8 9 10

u Arvosana korjaustydlle
Kuva 3. Korjaustyolle annettu arvosana

Puolet haastateltavista asiakkaista antoivat asiakasmatkalle arvosanan 10.
Tasta voidaan todeta, ettd myds numeerisen arvosanan perusteella asiakkaat
kokivat korjaustyon hyvin onnistuneeksi. Numeerinen arvosana tukee ja
vahvistaa asiakkaiden sanallisia arvioita. Tasta voidaan paatella sanalliset

tulokset luotettaviksi.

5.4 Kestava kehitys asiakasmatkassa

Tassa luvussa pohditaan kestavan kehityksen kolmen osa-alueen, ekologisen,
sosiaalisen seka taloudellisen kestavyyden, toteutumista ja kehittymista

asiakasmatkan aikana.

Sosiaalisen kestavyyden havainnot ja tulokset

Haastatteluissa asiakkaiden kanssa keskusteltiin siivoustydsta ja muutosta seka

vahingosta aiheutuneesta yleisesta harmista.

Asiakkaat toivat ilmi, ettd heidan ei tarvinnut vahingon vuoksi siirtda tavaroita

muualle kuin pois vahinkoalueelta. Tavaroiden pieni liikuttelu koettiin vahaiseksi
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vaivaksi. Osa haastateltavista asiakkaista oli huojentuneita, ettei tavaroita
tarvinnut muuttaa mihinkaan tai pahimmassa tapauksessa varastoida
ulkopuoliseen varastoon. Jos koko lattiapinta olisi tarvinnut uusia, muutaman
asiakkaan kohdalla tama olisi tarkoittanut koko asunnon tyhjennysta ja

tavaroiden varastointia.

Siivoustydn osalta asiakkaat olivat yksimielisia siita, etta sopimuskumppani hoiti
sen ammattitaitoisesti. Korjaustyon jalkeen jaljet oli siivottu pois hyvin, eika
asiakkaiden tarvinnut ollenkaan itse siivota. Kaikki asiakkaat olivat tahan

erityisen tyytyvaisia.

Yleisesti asiakkaat olivat tyytyvaisia vahingosta aiheutuneeseen vahaiseen
harmiin. He kokivat koko asiakasmatkan nopeaksi ja helpoksi. Aluksi vahingon
synnyn hetkella oli tullut asiakkaille ajatuksia tyolaasta remontista.
Vahinkoilmoituksen teon jalkeen kaikki oli kuitenkin sujunut mallikkaasti ja

soljuvasti.

Aikaisempaan vahingonkasittelyn asiakasmatkaan verraten tama uusi
asiakasmatka on tuottanut haastattelujen perusteella asiakkaille vahemman
vaivaa ja tyota. Lisaksi uusi asiakasmatka on nopeuttanut korvauskasittelijoiden

tyota, joka on vapauttanut resursseja esimerkiksi puhelinpalvelun saatavuuteen.

Ekologisen kestavyyden havainnot ja tulokset

Vahinkovakuutusyhtio X selvitti myos paikkakorjausten avulla saastettyja
hiilidioksidipaastoja. Vahinkovakuutusyhtio X selvitti jokaisesta
korjauskohteesta, kuinka paljon lattian uusiminen olisi kustantanut seka
aiheuttanut hiilidioksidipaastoja. Paikkakorjausten avulla saatiin selvaa saastéa
hiilidioksidipaastojen osalta. Saastoja hiilidioksidipaastdjen osalta syntyi jatteen
maarassa sekan tavaran kuljetuspaastoissa verrattuna lattian uusimisen

paastoihin (Vahinkovakuutusyhtid X:n sisadinen lahde).

Turun AMK:n opinnaytety6 | Roosa Kalpio



38

6 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyytta
korvattavissa pienissa lattiavahingoissa. Otanta kohdistui padkaupunkiseudulla
sattuneisiin vahinkoihin, joissa korjaajana toimi Vahinkovakuutusyhtio X:n
sopimuskumppaniliikkeet. Tavoitteena oli selvittaa, ovatko vakuutusyhtiod
asiakkaat tyytyvaisempia tai yhta tyytyvaisia siihen, etta lattia korjatataan
kokonaan uusimisen sijaan. Lisaksi tavoitteena oli tutkia kestavan kehityksen
kolmea osa-aluetta, ekologista, taloudellista ja sosiaalista kestavyytta, osana

asiakasmatkaa.

6.1 Asiakashaastatteluissa tehdyt havainnot

Vahinkovakuutusyhtid X:n uusi toimintamalli pienten lattiavahinkojen osalta on
muuttanut vahingon kasittelya asiakasystavallisemmaksi ja nopeammaksi
tavaksi kasitella vahinkoa. Vahingon kasittely on muuttunut asiakkaan

nakokulmasta helpommaksi ja nopeammaksi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksissa nousi ilmi, etta asiakkaat pitavat arvossa
Vahinkovakuutusyhtid X:n omia sopimuskumppaneita. He luottavat
vakuutusyhtion arvostelukykyyn korjaajien osalta. Voidaan todeta, etta
onnistunut asiakasmatka Vahinkovakuutusyhtion X:n sopimuskumppanien ja
vakuutusyhtion kanssa lisaavat asiakastyytyvaisyytta. Haastatteluissa asiakkaat
myos mainitsivat positiivisen kokemuksen vaikuttavan siihen, etta jatkossakin

vakuutukset pysyvat Vahinkovakuutusyhtio X:ssa.

Asiakashaastattelujen perusteella sahkodisen ilmoituksen tehneet asiakkaat
pitivat siita, etta saivat asioida sahkdisesti. Puhelinilmoituksen tehneet
asiakkaat taas pitivat siita, etta saivat asioida vakuutusyhtion kanssa

puhelimitse.

Sopimuskumppanien tyoskentelyssa kenellakdan haastatelluista asiakkaista ei
ollut moitittavaa. Asiakkaiden mielipiteet erosivat kuitenkin jonkun verran tyon
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laadussa. Haastatelluista kymmenesta asiakkaasta seitseman olivat erittain
tyytyvaisia korjaustyon jalkeen ja kolme moitti hieman syntynytta savyeroa.

Kuitenkaan savyeroa ei koettu hairitsevaksi.

Asiakkaat kokivat, etta vahingosta ei aiheutunut heille harmia tai vaivaa. Lisaksi
taloudelliset kustannukset olivat asiakkaalle kohtuulliset, koska vakuutus oli
heidan turvana. Sosiaalisen ja taloudellisen kehityksen kannalta vahingon

kasittelyssa on otettu askel viela parempaan suuntaan.

Lisaksi ekologisen kehityksen nakdkulmasta vahinkojen kasittelyn
asiakasmatka on ottanut suuren askeleen parempaan suuntaan. Ihmisten
ajattelun muuttaminen siihen, ettd vanhaa voidaa my0s korjata uusimisen sijaan

on askel, jonka avulla hiilidioksidipaastoja voidaan vahentaa.

6.2 Kehitysehdotukset

Asiakkaiden kanssa kaytyjen haastatteluiden pohjalta syntyi myés muutamia

kehitysehdotuksia, joita Vahinkovakuutusyhtio X voisi kehittaa.

Ensimmaisena asiana Vahinkovakuutusyhtio X:n tulisi selkeyttaa omaa
sahkoaista vahinkoilmoituslomakettaan. Vahinkoilmoituslomake tulisi muotoilla
vahinkoon sopivaksi ja lomaketta tulisi selkiyttdd. Tama mahdollisesti lisaisi

sahkoisten kanavien kayttoa.

Lisaksi Vahinkovakuutusyhtio X:n tulisi yhtenaistaa seka selkeyttaa asiakkaalle
annettavia toimintaohjeita. Asiakkaiden kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta
olisi tarkeaa, etta asiakas saisi ensikontaktin jalkeen toimintaohjeet seka
puhelimessa etta kirjallisesti. Koko asiakasmatkan pituuteen tulisi myos
keskittaa jonkin verran huomiota. Mikali asiakasmatkan aikana kasittelyssa
havaitaan haasteita ja kasittelyaika venyy, olisi niista hyva infota kaikille
osapuolille. Selkeilla ja kattavilla toimintaohjeilla asiakas saa tarvitsemansa
tiedot helposti. Talldin vahennetaan ylimaaraisia kontakteja vakuutusyhtion
kanssa. Talloin pystytaan myds tehostamaan vahinkojen kasittelynopeutta ja

lisddamaan asiakastyytyvaisyytta.
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Haastattelujen perusteella asiakkaat arvostavat Vahinkovakuutusyhtio X:n omia
sopimuskumppaneita. Tasta syysta olisi tarkeaa, etta vakuutusyhtio pystyy

tarjoamaan sopimuskumppanikorjaajia ympari Suomen.

Puhelinkeskusteluissa tuli ilmi, etta asiakkaat arvostavat edelleen
puhelinpalvelua. On tarkeaa, etta Vahinkovakuutusyhtio X pystyy pitaamaan

puhelinpalvelunsa saatavilla ja jonotusajan minimissa.

6.3 Jatkotutkimukset

OpinnaytetyOssa kasiteltiin pelkastaan paakaupunkiseudulla sattuneita
korvattavia pienia lattiavahinkoja, joissa kaytettiin Vahinkovakuutusyhtio X:n
sopimuskumppania korjaustdihin. Jatkotutkimuksia ajatellen olisi hyva laajentaa
otantaa muualle Suomeen. Lisaksi olisi hyva kasitella asiakasmatkoja, joissa
asiakas kayttaa omaa valitsemaansa urakoitsijaa, joka toteuttaa
paikkakorjauksen. Myos kielteisen paatoksen saaneiden asiakkaiden matkaa
olisi mielenkiintoista tutkia. Nama jatkotulokset saattaisivat poiketa taman
opinnaytetyon tuloksista. Paikkakorjauksen ajattelumallia voisi jatkossa hyotya

myds muihin vahinkolajeihin esimerkiksi kattojen rikkoutumiseen.
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Liite 1

Haastattelukysymykset:

Vakuutusyhtion toiminta

1. Mita kautta olitte vakuutusyhtioon yhteydessa?
2. Millaiset alkuohjeet saitte vakuutusyhtiolta?

3. Mita korjausmenetelmaa lattiaan kaytettiin?

Sopimuskumppanin toiminta

Miten sopimuskumppani toimi mielestanne?
Tehtiinko tyd sovitussa ajassa?

Hoituiko ty6t sovitun mukaan?

N o o &

Aiheutuiko remontista poismuuttoa tai tavaroiden siirtelya?

Tyytyvaisyys tuloksiin

Miten arvioisitte tyon laadun?
Miten arvioisitte lattian nykyisen kunnon?
Oletko tyytyvainen valittuun korjaustapaan?

Minka kouluarvosanan antaisit vahingon korjauksesta? Miksi?

o~ 0w N~

YlIattiko joku sinua vakuutusyhtion toiminnassa tai korjaajan
toiminnassa?

6. Vastasiko toiminta odotuksiasi?
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