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Hyva palvelu on organisaation palvelukulttuurin tulos. Palveluorganisaatiossa kaikki organisaa-
tion toiminnot tukevat asiakaspalvelua. Toiminnot muodostavat asiakaspalveluprosesseja.
Asiakaspalveluprosesseissa syntyy arvoa asiakkaan prosesseihin. Palvelunakokulmasta kaikki
asiakassuhteeseen liittyvat palvelut ovat strategisesti tarkeita. Case-yritys Mela (Maatalous-
yrittajien elakelaitos) haluaa tulla parhaaksi asiakkaitaan palvelevaksi organisaatioksi.

Tassa tutkimuksessa on keratty tietoa Melan vakuutusmaksuprosesseista. Mela hoitaa maata-
lousyrittajien ja apurahansaajien sosiaaliturvaa ja on voittoa tavoittelematon palveluyritys.
Mela keraa osan toimintojensa rahoittamiseksi vakuutusmaksuina asiakkailtaan.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on loytaa vakuutusmaksuprosesseista asiakkaiden proses-
seissa vaikuttavat tekijat. Vakuutusmaksuprosessit on jaoteltu asiakkaan prosesseiksi ja niiden
tutkimisen perusteena on asiakasnakokulma. Tutkimusote on kvalitatiivinen ja tutkimusmene-
telmana on tapaustutkimus. Tutkimusaineistona ovat kirjalliset dokumentit, havainnot seka
haastattelulomake.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on ollut tehda tyokalu Melan asiakaspalvelijan kayttoon
vakuutusmaksuasioissa. Samalla tavoitteena on tukea Melan strategista tavoitetta.

Tutkijan oma pitka historia vakuutusmaksujen asiantuntijana seka vakuutusmaksujen taustalla
vaikuttavat saannokset vaikeuttivat asiakasnakokulman esille saamista.

Asiasanat palvelukulttuuri, arvo, palveluprosessi
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Good service is the result of the organizational culture of customer service. In a service or-
ganization each function of the organization should serve the aims of customer service. The
functions of the organization comprise those processes of customer service that bring value to
the customer. From the service perspective all services relating to the customer relationship
are strategically important. The case organization Mela (the Farmers’ Social Insurance Institu-
tion) aims to be the best customer service organization for its clients.

Information about the insurance premium payment process has been collected for this study.
Mela takes care of the social security of the farmers and the recipients of grants or scholar-
ships and is a non profit service organization. To finance a part of its procedures Mela collects
insurance premiums from its clients.

The purpose of this study is to discover the factors in the insurance premium payment proc-
esses that affect the clients. The insurance premium payment process is distinct from the
customer service processes and the purpose of the study is to examine these from the clients’
perspective. The selected research method is qualitative and the method is case study. The
material of the research includes documents, observations and an interview form.

The aim of this thesis is to create a tool for Mela’s customer service to facilitate insurance
premium payment processes. The aim is also to support the strategic objectives of Mela.

The long career of the researcher as a specialist in insurance premiums and the regulatory

environment affecting insurance premiums made it difficult for the researcher to clarify the
processes from the customers’ perspective.

Key words Organizational culture of service, value, service process
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1 Johdanto

Kaikki asiakkaat haluavat, etta heita palvellaan hyvin. He haluavat ystavallisen palvelun lisak-
si asiantuntevaa palvelua, etenkin silloin kun palvelulla tai tuotteella on vaikutusta heidan

jokapaivaiseen elamaan tai tulevaisuuden toimeentuloon.

Taloustutkimuksen vuonna 2009 Helsingin Sanomille teettaman ”Puhelinpalvelut” -
tutkimuksen mukaan suomalaisten kuluttajien mielesta puhelinpalvelun vahvuuksia olivat
puhelinpalvelijan palveluhalukkuus ja ammattitaito. Puhelinpalveluun soittamisen syyksi vas-
taajat kertoivat tiedon tarpeen, tilauksen tai oston. (Helsingin Sanomien asiakaspalvelu on

valittu parhaimmaksi puhelinpalveluksi.2009.)

Puhelinpalvelu on yksi Melan (Maatalousyrittajien elakelaitos) tarkeimmista asiakaspalvelu-
kanavista. Asiakaspalvelu on Melalle tarkeaa, silla se haluaa olla paras asiakkaitaan palveleva
organisaatio. Yuonna 2009 Melan Suomen Elintarviketieto Oy:lla teettamien tutkimuksen mu-
kaan Mela sijoittui kolmanneksi parhaaksi asiakkaitaan palvelevaksi organisaatioksi toimin-

taymparistossaan

Mela on palveluja tuottava laitos ja toimeenpanee lakisaateista tehtavaansa asiakkaidensa
sosiaaliturvan hoitajana. Mela on yrityksena voittoa tavoittelematon ja toimii hallinnollisesta
nakokulmasta asiakasrajapinnassa. Melan asiakkaat maksavat osan lakisaateisesta turvastaan

vakuutusmaksuina.

Asiakaspalvelutilanteen taustalla vaikuttavat itse palvelutapahtuman lisaksi monet muut pal-

velutuotannon prosessit. Nama kaikki toiminnot vaikuttavat asiakaspalveluun kokonaisuutena.

Suuri osa Melan asiakaskontakteista tapahtuu puhelimen valityksella. Etenkin suurten vakuu-
tusmaksuerien lahetysvaiheessa Melassa varaudutaan suureen maaraan yhteydenottoja. Asian-
tunteva asiakaspalvelija saa asiakkaan asian hoidettua ripeasti ja tyydytettya asiakkaan pal-

velu- ja tiedonsaantitarpeen.

Palvelutilanteessa asiakaspalvelijan kaytossa olevat tyokalut ovat tarkeita palvelutilanteen
onnistumisen kannalta. Asiakaspalvelijan tulee tuntea asiakasprosessit, jotka vaikuttavat pal-
velutilanteen taustalla. Tassa opinnaytetyossa tehtavan oppaan tarkoitus on tukea asiakaspal-

velijaa vakuutusmaksuasioiden neuvonnassa.

Tassa raportissa kerrotaan aluksi opinnaytetyon taustasta ja tehtavasta tutkimuksesta. Sen
jalkeen esitellaan teoreettinen viitekehys, minka jalkeen keskitytaan empiriaan. Lopuksi esi-

tellaan tutkimuksen tuotos ja johtopaatokset.



1.1  Aiheen valinta ja perustelut

Kevaalla 2009 tutkimuksen tekija ja talouspaallikko Tuula Leino miettivat yhdessa, miten
Melan puhelinpalvelijoita voitaisiin tukea vakuutusmaksuasioiden neuvonnassa ja samalla aut-

taa heita parantamaan asiakaspalvelutilanteiden sujuvuutta.

Kaytannon asiakaspalvelutilanteissa on kaynyt ilmi, etta mita enemman asiakas saa tietoa

vakuutusmaksujen taustalla vaikuttavista asioista sen paremmin han myos ymmartaa niiden
vaikutuksen omiin prosesseihinsa. Usein palvelutilanteen alussa tyytymaton asiakas muuttuu
tyytyvaiseksi ja kiittaakin viela hyvasta palvelusta sen jalkeen, kun han on saanut tarpeeksi

tietoa oman asiansa selventamiseen.

Edella mainittujen seikkojen perusteella paadyttiin ratkaisuun, etta vakuutusmaksuasioista
tehdaan opas Melan asiakaspalvelijan kayttoon. Asiakaspalvelijaa tuetaan siten onnistumaan
palvelutilanteissa myos vakuutusmaksujen osalta. Sovittiin, etta opas tehdaan opinnaytetyo-

na.

1.2 Tavoitteet, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tukea Melan tavoitetta olla asiakkaansa paras asiakas-
palvelija omassa toimintaymparistossaan. Taman tavoitteen saavuttamiseksi taman opinnay-
tetyon tuotoksena tehdaan opas vakuutusmaksuasioista tyokaluksi Melan asiakaspalvelijalle

asiakaspalvelutilanteisiin. Tavoitteena on siten parantaa asiakaspalvelun laatua Melassa.

Oppaan avulla asiakaspalvelija voi antaa vakuutusmaksuihin liittyvaa tietoa asiakkaalle. Asi-
akkaalle tiedon tarve on yksi syy ottaa yhteytta Melaan. Tata varten kootaan kaikki vakuu-
tusmaksuasioihin liittyva asiakkaan nakokulmasta tarpeellinen kirjattu ja kirjaamaton tieto

yhteen oppaaksi.

Tutkimuksen avulla on tarkoitus loytaa asiakkaan prosesseihin vaikuttava tieto vakuutusmak-
suista. Tutkimuksessa nakokulmana on arvontuotanto asiakkaalle. Oppaan avulla asiakaspalve-

lija voi palvella asiakasta asiantuntevasti asiakkaan nakokulma huomioiden.

Oppaan sisallon tuottamista varten on tehty pienimuotoinen kysely Melan asiakaspalvelijoille.
Kyselyn kayttotarkoitus tassa opinnaytetyossa muuttui siten, etta kyselyn tuloksia kaytetaan
oppaan testaamiseen lopuksi. Kyselyn kysymykset ja koosteet vastauksista ovat taman opin-

naytetyon liitteena 1.



Keskeisina tutkimuskysymyksina ovat seuraavat: Mita asiakaspalvelu on? Mista asiakaspalvelun
laatu muodostuu? Mita arvo tarkoittaa asiakkaan nakokulmasta. Mita asiakkaan arvontuotanto
tarkoittaa prosesseissa. Mita vakuutusmaksuprosesseja Melassa on? Mitka asiat Melan vakuu-
tusmaksuprosesseissa ovat asiakkaan nakokulmasta tarkeita?

Hyvan asia-
kaspalvelun

osatekijat

Asiakaspalve-
lu ja sen
laatutaso

Arvo asiakas- Arvo asiak-

prosesseissa kaalle

Kuvio 1: Teoreettinen viitekehys
1.3 Sisalto ja rajaus

Taman opinnaytetyon teoriaosuudessa selvitetaan, mita asiakaspalvelu on ja mita asiakaspal-
velun laatu tarkoittaa ja mitka ovat hyvan palvelun osatekijat. Asiakkaan kokemalla arvolla
on keskeinen vaikutus palvelun laadun kokemisessa. Taman vuoksi selvitetaan asiakkaan arvon
kokemusta seka arvon merkitysta asiakkaan prosesseissa. Yrityksen ja asiakkaan valisien pro-

sessien taustaa on kasitelty myos.

Empiriaosuudessa tutkitaan, mita vakuutusmaksuprosesseja Melassa on ja mita asiakkaalle
merkityksellista tietoa niihin liittyy. Arvontuotanto asiakkaalle selittyy prosesseissa ilmenevan
tiedon kautta. Lukijalle on selitetty keskeiset kasitteet. Vakuutusmaksuasioiden sisaltamia

asiakasprosesseja kuvataan sanallisesti ja hahmotetaan paakohdat lukijalle kuvioina. Tieto
kootaan oppaaksi.



Teoriaosuuden rajataan koskemaan asiakaspalvelun ja arvon maarittelya yleisella tasolla ka-
sittelematta syvemmin kayttaytymisilmioita asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Empi-
riaosuudessa rajataan tutkimuksesta pois Melan ulkopuolella tapahtuvat asiakkaaseen liittyvat

vakuutusmaksuprosessit, kuten tuomioistuin- tai ulosottoprosessit.

Opas Asiakaspalvelu
Vakuutusmak- Asiakaspalve-
sut lun osatekijat
Yriyksen ja Arvo
asiakkaan asiakkaalle

valiset proses-

cit

Kuvio 2: Teorian suhde empiriaan

1.4 Kasitteet

Arvo muodostuu asiakkaalle asiakkaan arvontuotantoprosesseihin kun han kayttaa yrityksen

tuottamaa tavaraa tai palvelua.

Finanssipalvelu on vakuutusyhtion tai pankin tuottama palvelu.

Organisaatio on ryhma ihmisia, jotka ovat jarjestaytyneet tietylla tavalla yhteisen tehtavan

toteuttamiseksi.

Palvelukulttuuri on organisaatiossa vallitseva palveluilmapiiri, jonka tarkeimpia normeja ovat
palveluhenkisyys ja kiinnostus asiakasta kohtaan. Palveluhenkisessa organisaatiossa asiakaspa-
lelijat ovat ylimpana organisaation hierarkiassa. Kaikki muut organisaation toiminnot tukevat

asiakaspalvelijoiden tyota.
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Palveluprosessi on yrityksen ja asiakkaan valinen prosessi, jonka aikana asiakkaan ja yrityksen
valilla tapahtuu vaihdantaa ja jossa yrityksen osaaminen siirtyy osaksi asiakkaan arvontuotan-
toa.

Tuote ja palvelu on se mita yritys tuottaa asiakkaan arvontuotantoprosessiin. Nama voivat

olla joko itse fyysinen tuot tai molemmat yhdessa.

Ydintuote on yrityksen fyysinen tuote tai palvelu, jota kehittamalla se tuottaa arvoa asiak-

kaan arvonluontiprosessiin.

2 Teoreettinen viitekehys

Tassa osuudessa kaydaan lapi teoriaa asiakaspalvelusta. Asiakaspalvelua kasitellaan myos
hyvan palvelun nakokulmasta seka asiakkaan arvontuotannon seka prosessien arvontuotannon

nakokulmasta.

2.1 Asiakaspalvelu

Teemme tyotamme asiakasta varten. Tama tieto auttaa meita keskittymaan olennaiseen.
Asiakaspalvelutapahtuman tarkoituksena on, ja pitaa olla asiakkaan ilahduttaminen ja hanen
tarpeisiinsa vastaaminen niin, etta han asioi uudelleen. Jotta tama toteutuisi, asiakaspalveli-
jan pitaa tietaa tuotteista ja palveluista enemman kuin asiakas. (Performance Research Asso-
ciate Inc. 2006, 39.)

Yrityksen taloudelliset voimavarat saadaan asiakkailta. Vaikka resurssit tulisivat yhteiskunnal-
ta, julkisia hyvinvointipalveluja tuottavat yhteisot ovat olemassa vain hyvan asiakaspalvelun
oikeuttamina. Julkisten palvelujen tulee suunnata toimintansa asiakkaaseen. Hyvan asiakas-
palvelun kautta julkinen yhteiso voi perustella rahoituksensa. Asiakas tarvitsee yritysta hyoty-
akseen sen palvelutuotteista. Julkisten palveluiden viestinta on asiakasta ohjaavaa, opasta-
vaa, valistavaa tai neuvovaa. Usein julkisten palvelujen taustalla vaikuttaa luottamuspula,
vaikka asiakkuus jatkuisikin vuosikymmenien ajan. Normaalissa markkinaymparistossa asiak-
kuus paattyisi, mutta lakiin perustuvien palveluiden kayttajilla ei ole vaihtoehtoja. (Rissanen.
2005, 46 - 49.)

Asiakaspalvelun tarkein normi on luottamus. Luottamus kasvaa asiakkuussuhteessa ajan mit-
taan myonteisten kokemusten ansiosta. Reilun peli ja oikeudenmukainen kohtelu ovat tar-
keimpia luottamusta herattavia asioita asiakaspalvelussa. Asiakas kokee kohtelun oikeuden-

mukaiseksi silloin kun
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. asiakas saa mita on odottanut saavansa
. han saa sen kivuttomasti
. lupaukset pidetaan palvelutilanteessa.

Luottamusta voi syventaa pitamalla asiakkaan ajan tasalla, olemalla avoin ja sydamellinen,
pysymalla totuudessa seka osoittamalla varmuutta. Luottamus saattaa olla uhattuna silloin
kun asiakas tuntee itsensa haavoittuvaksi. Han kokee talloin, etta kaikki valta saada asiat
jarjestykseen on asiakaspalvelijan kasissa, eika han itse voi tehda mitaan. Epaonnistuneessa
palvelutilanteessa haavoittuvuuden tunne on pahimmillaan silloin kun asiakas kokee puutteita
tiedon kulussa, asiantuntemuksessa, vapaudessa tai vaihtoehdon puutteessa. Luottamuksen
palauttaminen onnistuu ottamalla asiakas mukaan ongelman ratkaisuun. (Performance Re-
search Associate Inc. 2006, 48 - 50.)

Hyvan asiakaspalvelun merkitys korostuu aloilla joissa tuotteet ovat hyvin samankaltaisia.
Palvelu voi olla yrityksen paatuote kuten esimerkiksi vakuutuspalvelut tai siihen liitetty lisa-
osa. Asiakaspalvelun toiminnallinen tarkoitus on auttaa tai opastaa asiakasta. Palvelukilpai-
lussa pyritaan erottautumaan kilpailijoista positiivisella tavalla siten, etta asiakkaat kokevat
saavansa tilanteeseen sopivaa ja heille arvokasta palvelua enemman kuin kilpailijoilta. Tassa
on otettava huomioon palvelua tarvitsevat asiakkaat, heidan odotuksensa, tausta- ja tilanne
tekijat ja eri asiakasryhmat. Palvelulupauksen tulisi olla realistinen. Tama tarkoittaa sita,
etta ei saa luvata enempaa kuin mita kaytannossa on mahdollista toteuttaa. Yksilollinen ja
joustava palvelu on ihanne, mutta kustannussyista usein mahdotonta toteuttaa. Taman vuoksi

on syyta ryhmitella asiakkaat heidan tarpeidensa mukaisesti. Palvelutilanteet voivat olla eri-

laisia:
. ensikohtaaminen jolloin asiakas tarvitsee enemman tietoa, opastusta ja aikaa
. normaali palvelutilanne, jolloin asiakas tuntee palvelun ennestaan
. vaativa palvelutilanne, jolloin tilanne poikkeaa entisesta
. kriittinen palvelutilanne, jolloin asiakas on tyytymaton.

Palveluresurssit vaikuttavat myos asiakaspalvelukykyyn. Naita ovat palveluhenkilosto, palve-
luymparisto, palvelussa kaytettavat teknologiat seka laitteet ja jarjestelmat. Osa palvelu-
resursseita on kosketuksissa asiakkaan kanssa, osa vaikuttaa palvelutapahtuman taustalla.
Yrityksen sisainen asiakaspalvelu muodostaa pohjan ulkoiselle asiakaspalvelulle. Sisaisen asia-
kaspalvelun onnistuminen vaikuttaa ulkoisen asiakaspalvelun laatuun.

(Bergstrom & Leppanen. 2009, 180 - 184).

Hallinnolliset palvelut, kuten laskutus ja reklamaatioiden kasittely ovat asiakkaille tarjottavia

nakymattomia palveluja. Yleensa niita ei mielleta palveluiksi vaan ongelmiksi. Tallaisissa na-
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kymattomissa palveluissa on runsaasti kilpailuetumahdollisuuksia niita hyodyntamaan oppival-
le organisaatiolle. Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleen-
sa asiakkaan ja palvelutyontekijoiden ja palveluntarjoajan jarjestelmien vuorovaikutuksessa.
(Gronroos. 2009, 76 -77.)

Asiakaspalvelija yhdistaa asiakkaan ja yhtion maailman. Asiakaspalvelijat saavat tietoa asiak-
kaista, ymmartavat ja tulkitsevat asiakkaiden tarpeita ja palvelevat heita toimintavaltuuksi-
ensa puitteissa. Asiakaspalvelun kaytto kilpailukeinona edellyttaa paitsi asiakaspalvelun ar-
vostuksen lisaamista, myos asiakaspalvelun tuottaman informaation hyodyntamista. Asiakas-
palvelussa on paljon seka asiantuntemusta edellyttavia etta rutiininomaisia tehtavia. Asiakas-

kontaktien hoitaminen on vaativaa ja tarkeaa tyota.

Asiakaspalvelijalla on monenlaisia rooleja palvelutilanteissa:

. han tuottaa palvelun ja vaikuttaa palvelun laatuun

. valvoo tuottamaansa palvelun laatua

. reagoi asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin ja mukauttaa palvelua
. luo ja yllapitaa asiakassuhteita

o myy mahdollisia lisapalveluja.

Asiakaspalvelijat tuovat asiakkaan nahtaville yhtion toimintatavat.
(Ylikoski ym. 2006 64 -65.)

Asiakaspalvelu on tarkeimpia kilpailukeinoja markkinoinnissa. Palvelu on erinomainen tapa
erottautua kilpailijoista. Paremmuus kilpailussa syntyy siita, etta yrityksella on muita palve-
luhaluisempi, innostuneempi, koulutetumpi ja taitavampi henkilokunta. Asiakaspalvelua on
kaikki asiakkaan hyvaksi tehty tyo. Asiakas ei nae kaikkea palvelutapahtuman vaiheita eika
osallistu sen nakymattomiin vaiheisiin. Nama saattavat olla kuitenkin ratkaisevia kokonaisuu-
den kannalta. Yrityksen sisaiset palvelut tukevat ulkoisten asiakkaiden palvelutuotantoa.
(Lahtinen & Isoviita. 1998, 51.)

2.2 Hyvan palvelun osatekijat
Palveluyhteison palvelujarjestelma kertoo mista osatekijaista hyva palvelu koostuu. Palvelu-

jarjestelmaan kuuluu palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu.
(Lahtnen & Isoviita 2001, 50.)
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Palvelukulttuuri Palvelupaketti

Hyva palvelu

Palvelun laatu Palvelutuotanto

Kuvio 3: Hyvan palvelun osatekijat (Lahtinen & Isoviita 2001, 54)

Palvelukulttuuri on kaikkea sita, mita asiakas kokee, nakee ja aistii palveluyhteisossa. Palve-
lupaketti koostuu ydinpalvelusta ja liitannaispalveluista. Palvelutuotantoprosessiin kuuluvat

palveltavan asiakkaan lisaksi palveluymparisto, kontaktihenkilosto ja muut asiakkaat. Palve-
lun laatutaso koostuu palvelukulttuurista, palvelupaketista ja palvelun tuotantoprosesseista.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 50 - 55.)

2.2.1 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuri on olemassa silloin, kun organisaation tarkeimpina normeina ovat palvelu-
henkisyys ja kiinnostus asiakkaita kohtaan. Sisainen markkinointi on yksi keino edistaa palve-

lukulttuuria. Tasta nakokulmasta sisaisessa markkinoinnissa pyritaan

o saamaan henkilokunta ja muut ymmartamaan ja hyvaksymaan yrityksen
toiminta-ajatus, strategiat ja taktiikat seka yrityksen tuotteet, palvelut ja

markkinointikampanjat

. luomaan myonteisia suhteita organisaation ihmisten valille
. saamaan esimiehet ja tyonjohtajat omaksumaan palveluhenkinen johtamistyyli
. opettamaan henkilokunnalle palveluhenkisia viestinta ja vuorovaikutustaitoja.

Kun palvelukulttuuri on luotu, sita on vaalittava aktiivisesti, koska muutoin asenteet ja normit

palaavat helposti takaisin tekniseen tehokkuuteen. (Gronroos. 2009, 452.)

Palveluilmapiiri heijastaa yhteison arvoja ja vaikuttaa palvelujarjestelman muiden osien toi-
mintaan. Palvelukulttuuri sisaltaa sanattoman sopimuksen siita, mika yhteisossa on sallittua,
kiellettya tai toivottua. Palveluhenkinen ilmapiiri on asiakassuuntaisuutta. Se syntyy ajan
myota itsekseen, mutta sita voidaan edesauttaa henkilostopolitiikan avulla. Asiakassuuntai-
sessa palvelukulttuurissa asiakaskontakteja hoitavat henkilot ovat hierarkkisesti organisaation

ylapaassa. Muut yhteison yksikot ja henkilot tuottavat palveluita, joilla helpotetaan kontakti-
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henkiloiden tyota. Myos sisaisen palvelun henkilot ovat usein vuorovaikutuksessa asiakkaa-
seen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.)

Yrityksen toiminnassa yrityskulttuuri ja arvot ovat sita hiljaista tietoa, johon yrityksen jaljit-
telemattomyys ja ainutlaatuisuus perustuvat. Se on palveluosaamisen taustalla vaikuttava
ydin, joka hahmottaa tekemisen ja kehityksen kokonaiskuvaa seka asiakkaalle etta henkilos-
tolle. Yhteiskunta muuttuu ja yrityksen on opittava uutta osaamista ja ajattelutapoja muu-
toksen mukana. Yrityksissa pyritaan usein hakemaan menestysta ulospain nakyvasta, kuten
rakenteista ja jarjestelmista vaikka todelliset menetystekijat ovat yrityksen osaamisen ja

innovoinnin synnyttamisessa ja hallinnassa. (Honkola & Jounela. 2000,85 -87.)

Perinteisen palveluorganisaation toiminnot ovat yrityskeskeisia. Toiminnot ovat organisoitu
tukemaan yrityksen operatiivisia tavoitteita. Asiakaskeskeisessa organisaatiossa asiakas on
keskiossa. Seuraavana organisaatiokehalla ovat myyntihenkilot, joiden toimintoja henkilokun-
ta tukee. Sen jalkeen kehalla on organisaation omat toiminnot. Kaikki toiminnot suuntaavat
asiakkaaseen. (Mahajan. 2008, 19 - 20).

markkinointi, prosessit, johtosaannot, joh- Asiakas

taminen, resurssit, tuotteet ja palvelut,

kilpailu, arvo Myyntihenki-

lot

Henkilokunta

Kuvio 4: Asiakaskeskeinen organisaatio (Mahajan. 2008, 20.) mukaillen.

Palvelukulttuuri on paljon enemman kuin hyva palvelu. Tama tarkoittaa sita, etta koko yhtei-

s0 on kiinnostunut asiakkaasta ja asiakkaan ongelmanratkaisusta. Yksittaisen asiakaspalvelijan
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palveluhenkisyys ei luo yritykseen palvelukulttuuria. Jokaisen osaston ja tyontekijan tulee
suunnata katseensa asiakkaaseen. Myos sisaiset asiakkaat ovat tarkeita. Riippumatta siita keta
palvellaan, on oman tekemisen merkitys tiedostettava osana tuotettaessa hyvaa palvelua ja
menestymisessa. Palvelukulttuuri ei synny itsestaan vaan henkilostolle tulee antaa valineet,
valmiudet ja valtuudet hyvaan palveluun. Silloin kun koko henkilosto ottaa vastuun asiakas-
tyytyvaisyydesta, asiakaskeskeisyys ilmenee kaikkia organisaation toimintoja koskevina pro-
sessien sarjana. (Ylikoski ym 2006, 157 -159.)

Asiakaspalvelutilanteiden onnistunut hallinta on asiakastyytyvaisyyden ehto. Asiakaspalvelijan
kautta muodostuu yrityksen ulkoinen kuva. Onnistuakseen asiakaspalvelijan on tunnettava

yrityksen tuotteet ja palvelut. (Lecklin 1997, 129).

2.2.2 Palvelupaketti

Palvelunakokulmasta kaikkia asiakassuhteeseen liittyvia palveluja pidetaan strategisesti tar-
keina. Pelkka ydinratkaisu ei riita takaamaan menestymista markkinaymparistoissa. Yrityksen
tulee kehittaa kaikkia asiakassuhteen osatekijoita pysyvan kilpailuedun perustaksi. Asiakkaan
nakokulman mukaisesti hanelle tarjotaan ydintuotteiden ja palveluiden lisaksi erikseen lasku-
tettavia tai laskuttamattomia palveluita. Laskuttamattomista palveluista esimerkkeina voi-
daan mainita reklamaatioiden kasittely, neuvonta, laskutus ja tiedonjakaminen ja muut arvoa

lisaavat ainekset. (Gronroos 2009, 28.)

Palvelupaketit sisaltavat ydinpalvelun ja sen ymparille koottavista liitannaispalveluista. Ydin-
palvelu kertoo mita palveluyhteiso tekee kaytannossa. Liitannaispalvelu voi olla vapaaehtoista
mutta joissakin tapauksissa ydinpalvelun kayttaminen saattaa olla jopa mahdotonta ilman

liittannaispalvelua. (Lahtinen & Isoviita. 2001, 57.)

Palvelupaketti jakaantuu kahteen luokkaan: peruspalveluun tai ydinpalveluun ja lisapalvelui-
hin eli liitannais- tai avustaviin palveluihin. Lisapalvelut yksiloivat palvelun ja tuottavat kil-
pailukykya. Palvelupakettimalli jattaa kuitenkin huomiotta sen miten palvelu asiakkaalle tuo-
tetaan. Palvelutarjooman on oltava asiakaslahtoinen. Sen on otettava huomioon kaikki asiak-
kaan kokemat palvelun osatekijat, joita ovat palveluprosessin toiminnallinen laatu ja lopputu-
loksen tekninen laatu. Taman lisaksi on otettava huomioon myos imagotekijat seka viestinnan
vaikutus palvelun laadun kokemiseen. Toisin sanoen palvelupaketti tulee laajentaa palvelu-
tarjoomaksi. (Gronroos. 2009, 222 - 223.)

Palveluketjussa idea jalostuu tuotteeksi tai palveluksi. Nama jalostuvat prosessissa, jossa eri
vaiheet lisaavat tuotteen tai palvelun arvoa. Lisaarvoa syntyy asiakkaan tarpeisiin perustuvas-

ta osapalvelujen paketoinnista. (Honkola & Jounela. 2000, 56 -57.)
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Tuote tai palvelu ymmarretaan kerroksellisena kokonaisuutena, jossa perustana on ydin, jota
muut osat taydentavat. Tarkasteltaessa palveluja kerroksellisina, puhutaan ydinpalvelusta
seka lisa- ja tukipalveluista. Ydinpalvelu on peruspalvelu, jonka tuottamiseksi yritys on alun
perin perustettu. Lisapalvelu on usein valttamaton osa peruspalvelua. Tukipalveluilla tuote-
taan kilpailuetua muihin nahden. Palvelukokonaisuudesta kaytetaan nimea palvelupaketti.
(Bergstrom & Leppanen. 2009, 203 - 204.)

2.2.3 Palveluntuotanto

Palvelun tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja, jossa palvelu syntyy kun asiakas on

kontaktissa palveluntuotantoprosessin muiden osien kanssa. Palvelutuotannon paaosia ovat

. palveltava asiakas
. palveluymparisto
. kontaktihenkilosto
. muut asiakkaat.

Asiakas osallistuu palveluntuotantoon ja vaikuttaa lopputulokseen. Han on laadun arvioija ja
hanet on otettava yksilollisesti huomioon. Han kertoo kokemuksistaan muille (suosittelija).
Palvelun tulee olla ammattitaitoista ja osaavaa.

(Lahtinen & Isoviita. 2001, 59.)

Perinteisesti asiakas on koettu yrityksessa passiivisena palvelujen kuluttajana. Talloin asiakas
on tuotteen lopullinen kayttaja ja maksaja ”kaiken kassavirran aiti”. Asiakkaiden ja yrityksen
rajapintaa on asiakkuusajattelussa yha vaikeampi maaritella. Kun asiakkaan ja yrityksen pro-
sessit yhdistyvat toisiinsa, asiakkaalle syntyy uusia rooleja. Selka rooli on osallistuminen asi-
akkuuden kohtaamisen tuotantoon. Palveluyrityksessa palvelua ei edes synny, ellei asiakas ole

mukana palvelutuotantotilanteessa. (Storbacka & Lehtinen. 2005, 82.)

Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat usein palveluntuotantoprosessin alkuvaiheessa epaselvia.
Yritys ei ehka tieda, mita resursseja palveluprosessissa tarvitaan ja missa maarin seka minka-
laisina yhdistelmina niita tulisi kayttaa. Yrityksen pitaa mukauttaa prosessejaan palvelutilan-
teeseen sopiviksi. Palvelutuotannossa voidaan etukateen miettia palvelukonsepteja, valmis-
tella palveluprosessia ja tuottaa joitakin palvelun osia. Ennalta tuotettu lopputuote puuttuu.
Palveluprosessiin kuuluu resurssilajeja, joita yhdistelemalla tuotetaan arvoa yhdessa asiak-
kaan kanssa. Asiakkaan kokeman arvon perustana on resurssien asiakaslahtoinen, asiakkaan
uhrauksiin tai panostuksiin suhteutettu palvelutuotannon hallinta. Palveluntuotantoresurssit

ovat jaoteltu viiteen ryhmaan:
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. henkilosto

. tekniikka

o tietamys

. asiakkaan aika
J asiakas.

Prosessin kulutuksessa tuotetaan ratkaisut asiakkaan ongelmiin kayttamalla hyvan palvelun
laadun ja arvon saavuttamiseksi tarvittavia resursseja. Yrityksella tulee olla osaamista resurs-
sien hankkimiseen ja kehittamiseen, jotta asiakkaalle voidaan tuottaa hanen haluamaansa
arvoa. Yrityksen ohjausjarjestelma yhdistaa resurssit ja hallinnoi palveluprosessia.

(Gronroos. 2009, 90 - 93.)

Vakuutus on vakuutusyhtion ja vakuutetun valinen juridinen sopimus, jossa vakuutusyhtio
sitoutuu vakuutusmaksua vastaan korvaamaan vakuutetulle tai taman maaraamalle edunsaa-
jalle sopimuksessa maaritellyn riskin toteutumisesta seuranneen vahingon. Vakuutustapahtu-

maan liittyy aina sattumanvaraisuus. Vakuutusten olennaisia piirteita ovat

. vakuutusmaksu
. sattumanvaraisuus
. korvaus

Vakuutukseen liittyy myos palvelu vakuutusta otettaessa, vakuutuksen voimassaoloaikana ja
vakuutuksesta korvattaessa. Sosiaalivakuutukset on jarjestetty julkisen vallan toimenpitein
sosiaalisten henkiloriskien varalta. Sosiaalivakuutuksia ovat mm. elakevakuutukset ja tyotapa-
turmavakuutukset. (Ylikoski ym. 2006,9 -10.)

Vakuutuspalvelussa on huomattava, etta niita tarjotaan monen eri palvelukanavan kautta.
Kanavien osaamistaso ja tehtavat voivat olla erilaisia. Vakuutuspalvelut (finanssipalvelut)
ovat aineettomia asiantuntijapalveluita ja niihin liittyy vain vahan fyysisia ja aistein havaitta-
via tekijoita. Asiakas pystyy arvioimaan palvelun ominaisuuksia vasta jalkikateen ja monia
ominaisuuksia ei edes silloinkaan. Asiakkaan oma osaaminen ja asiantuntemus ei valttamatta
riita arvioimaan palvelun tuottajan asiantuntemuksen tasoa. Talloin asiakas pyrkii kayttamaan

kaikkea havaitsemaansa vihjeena palvelun laadusta. (Ylikoski ym. 2006, 30 - 31.)

2.2.4 Palvelun laatu

Laatu tarkoittaa sita, miten hyvin tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuk-

sia eli siita miten hyvin nama tyydyttavat asiakaan toiveet ja tarpeet. Laadun kahta osateki-
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jaa kutsutaan tekniseksi eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Toi-
minnalliseen laatuun kuuluu kaikki yhteydenpito asiakkaaseen esimerkiksi vakuutusturvan
voimassaoloaikana. (Ylikoski 2001, 118 - 119.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnalli-
nen eli prosessiulottuvuus. Kaikki asiakkaan kokemat palveluprosessien lopputulokset kuuluvat
asiakkaan laatukokemukseen. Heille on tarkeaa mita he saavat vuorovaikutuksessaan yrityk-
sen kanssa. Asiakkaan saaman tuotantoprosessin tekninen laatu on yhta kuin ongelman tekni-
nen ratkaisu. Teknisen laadun ulottuvuus ei kuitenkaan yksistaan pida sisallaan asiakkaan
kokemaa laatua. Asiakas arvioi laatua myos siita nakokulmasta, miten tekninen laatu tai pro-
sessin lopputulos toimitetaan hanelle ja millaiseksi han kokee samanaikaisen tuotanto- ja

kulutusprosessin (prosessiulottuvuus). (Gronroos. 2009, 101 -102.)

Hyva laatu ei ole itseisarvo vaan tuotteen ominaisuus, jolla voi olla myonteista merkitysta
markkinoinnin kannalta. Hyva laatu nostaa yleensa myos tuotteen hintaa. Korkea hinta vie
tuotteen tiettyjen asiakasryhmien ulottumattomiin. Tosin laatukasitys on osaksi subjektiivi-
nen asia. Lopullisesti laadun oikea sisalto paljastuu asiakkaan testauksessa (vastaako tuote
tarvetta) ja tuotteen tai palvelun kayttoolosuhteissa. Palvelujen laatuongelmat ovat huomat-
tavia julkisella sektorilla, jossa mm. hallinnon byrokratia rasittaa kansalaisia. (Rissanen.
2005, 59 -60.)

Kirjallisuudessa oletetaan yleisesti, etta asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun suhde on
lineaarinen toisin sanoen mita parempi laatu sita tyytyvaisempi asiakas. Asiakastyytyvaisyy-
den ja laadun valilla on kuitenkin erilaisia yhteyksia, jotka vaikuttavat asiakkaan kokonaiska-

sitykseen eri tavoin. Naita voidaan ilmaista laatufunktioilla, jotka voidaan jakaa neljaan eri

tyyppiin:

1) Kriittiset tekijat eli laadun ja asiakastyytyvaisyyden valinen yhteys on
lineaarinen. Parantamalla laatua saadaan asiakkaat tyytyvaisemmiksi

ja painvastoin.

2) ”Hygienia” -tekijat eli laadun parantaminen ei lisaa asiakastyytyvaisyytta,
mutta laadun heikkeneminen tietyn tason alapuolelle merkitsee asiakastyyty-
vaisyyden romahtamista. Toisin sanoen investoinnit laadun parantamiseen

tietyn tason yli ei enaa kannata.

3) Indiffrentit tekijat eli tekijat joiden laadun parantaminen ei vaikuta asiakkaan

kokonaiskasitykseen tai tyytyvaisyyteen millaan tavalla.
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4) Profiloivat tekijat eli tekijat, joihin panostamalla yritys erottuu edukseen
toimialan keskitasosta ja kilpailijoista. Parempi laatu vaikuttaa asiakkaan
kokonaiskasitykseen ja tyytyvaisyyteen merkittavasti, mutta laadun pieni
heikennys ei juurikaan vaikuta

(Storbacka & Lehtinen. 2005, 99 - 100).

Finanssialan asiakkaille vuonna 1999 - 2001 tehtyjen haastattelujen mukaan asiakkaat pitivat

palvelun laatua hyvana mm. kun

o asiakasta autetaan hanen tarvitsemallaan tavalla
. palvelu on ammattitaitoista

. asiakkaalle annetaan neuvoja

. palvelu on asiallista ja osoittaa asiantuntemusta
. asiakasta ei pallotella edestakaisin.

Asiakkaat odottavat realistisia asioita. Palvelun tulee vastata odotuksia tai muuten asiakas
pettyy ja kokee laadun huonoksi. (Ylikoski ym. 2006, 65 - 66.)

Palvelun laatutaso on seurausta palvelukulttuurista, palvelupaketista ja palvelun tuotantopro-
sesseista. Palvelun laadun parantamiseksi pitaa selvittaa kaikkien naiden osatekijoiden tilan-
ne. Vika palvelun laadussa saattaa loytya esimerkiksi vanhentuneesta palvelupaketista. (Lah-
tinen & Isoviita. 2001, 61.)

Asiakaspalvelun laadun taso muodostuu asiakkaan arviosta siinda, miten yritys on onnistunut
palvelussaan ja palveluprosessissaan vastaamaan hanen ennakko-odotuksiinsa ja ennakkokasi-
tyksiinsa yrityksesta ja sen antamasta palvelusta. Jokainen palvelukohtaaminen on ainutlaa-
tuinen ja asiakas arvioi jokaisessa palvelutapahtumassa palvelun laatua aina uudelleen. Asiak-
kaan kokemus palvelun laadusta muodostuu yhtaalla asiakkaan tarpeesta, muiden kasityksis-
ta, omista aikaisemmista kokemuksista ja yrityksen markkinointiviestinnasta. Yrityksen toi-
minnallinen ja tekninen laatu peilaavat yrityksen imagon kautta asiakkaan odotuksiin ja ko-
kemuksiin. (Korkeamaki ym. 2001, 24.)
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Tarve Muiden Omat aikai- Markkinointi,
kokemukset semmat mainokset,
kokemukset hinta
Odotukset > | Kokemukset

/

Imago eli
arvostus
/ \

Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
-varusteet -kaytos
-ymparisto -arvot ja asenteet
-asiantuntemus -vuorovaikutus
-ym -jne

Kuvio 5: Asiakkaan kokemus palvelun laadusta (Korkeamaki ym. 2001, 24.)

Palvelujarjestelman vuorovaikutteinen osa eli nakyva osa on valittomassa yhteydessa asiak-

kaisiin. Taman osan laatua tuottavia resursseja ovat

. asiakkaat, jotka ovat mukana prosessissa
o kontaktihenkilot

. operatiiviset rutiinit ja jarjestelmat

. resurssit ja laitteet.

Kun asiakkaat kuluttavat palvelua he osallistuvat samalla palvelun tuottamiseen. Siten he
ovat palvelun laatua tuottavaa resurssia ja osallistuvat palveluntuotantojarjestelmaan. (Gro-
roos 2000, 268.)

Finanssialalla asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu kolmeen osatekijaan: varsinaisiin finanssipal-
veluihin, asiakassuhteeseen ja asiakaspalvelutilanteisiin. Mielikuva asiakaspalvelun laadusta

voi syntya itse palvelutilanteessa tai se voi syntya vasta pitkan ajan jalkeen, jolloin asiakas
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hyodyntaa ostamaansa palvelua esimerkiksi elakevakuutusasiassa. (Ylikoski ym. 2006, 55 -
56.)

2.3 Arvontuotanto asiakkaalle

Asiakkuuden ymmartaminen liittyy vahvasti asiakkaan arvontuotantoprosessin ymmartami-
seen. Asiakkuuslahtoinen yritys pyrkii lisaamaan tietoa siita, miten asiakkaat tuottavat arvoa
itselleen. Nain yrityksen on helpompi kehittaa omaa osaamistaan auttaakseen asiakasta.
(Storbacka ym. 2003, 21).

Asiakastyytyvaisyys on riippuvainen siita arvosta, jonka asiakas tuntee saavansa ollessaan
asiakassuhteessa yrityksen kanssa. Arvokasitys syntyy asiakkaan verratessa saamaansa laatua
siihen resurssipanostukseen, jonka han antaa asiakkuuden kehittamiseksi. Resurssit kasittavat
rahallisten panostusten lisaksi tiedon ja tunteen. Tunteiden tasolla asiakkaan kokema arvo
syntyy luottamuksesta yritykseen ja sen toimintaan. Tiedon tasolla arvo syntyy yrityksen
osaamisesta ja osaamisen siirtamisesta asiakkaan arvontuotantoprosessiin. Asiakkaan on mah-
dollista tiedon avulla kayttaa hyvakseen yrityksen palveluja ja tuotteita. (Storbacka & Lehti-
nen 2005.)

Tuotteen avulla tuotetaan arvoa asiakkaalle. Tuotteen voidaan sanoa koostuvan kolmesta
osasta: fyysisesta tuotteesta, tiedosta ja asiakaspalvelusta. Tietoa tarvitaan arvon tuottami-

sessa. Asiakaspalvelua on kaikki asiakassuhteeseen liittyva toiminta (Lehtinen. 2004, 17).

Yritykset tarjoavat asiakkaille palveluja riippumatta siita mita ne tuottavat. Kun palvelu tar-
koittaa asiakkaan toimintojen ja prosessien tukemista, kaikenlaiset ratkaisut, jotka koostuvat
tavaroista, palveluista ja niiden yhdistelmista, ovat yrityksen asiakkaille palveluja. Palvelu on
asiakkaiden toimintojen ja prosessien tukemista yrityksen tuottamilla tuotteilla tai palveluil-
la. Naista koituva arvo syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa kun nama hyodyntavat

ostamaansa ratkaisua tai pakettia. (Gronroos 2009, 25.)

Asiakaskohtaamisessa asiakas saa vuorovaikutusarvoa. Arvo maaraytyy siita, miten vaivaton
kohtaaminen on asiakkaalle. Arvo syntyy tarjonnasta ja prosesseista, joita asiakas arvioi omi-
en odotustensa valossa. Odotuksiin vaikuttavat myos aikaisemmat kokemukset yrityksesta ja

muista toimijoista. (Storbacka ym. 2003, 35.)

Asiakaskohtaamisen liiallinen korostaminen johtaa siihen, etta huomio kiinnitetaan liiaksi
yksittaisiin asiakaspalvelutilanteisiin eika asiakkuuteen kokonaisuudessaan. Asiakastyytyvai-
syys ei ole yhta kuin jokaisen asiakaskohtaamistyytyvaisyyden summa. Asiakkuustasolla asia-

kas arvioi suhdetta kokonaisvaltaisesti. Tarkeaa on myos, miten yritys tukee asiakkaan arvon-
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tuotantoa ja auttaa asiakasta toteuttamaan taman omia tavoitteitaan. (Storbacka ym. 2003,
112.)

Kuluttajan kanssa kayty dialogi asiakassuhteen eri vaiheissa synnyttaa ns. episodiarvoa. Naista
episodeista muodostuu suhdearvo asiakkaan ja yrityksen valille. Dialogit sisaltavat kaikkia

asiakkaan kokemuksia yrityksesta. (Kaijanen,P. 2010, 67.)

‘ Episodi Episodi- Suhde-
-arvo arvo arvo

i i Arvontuotanto 1 I

Yritys

Kuvio 6: Arvon syntyminen asiakassuhteessa (Kaijanen,P. 2010, 67.)

Asiakkaat kokevat arvon sisaisissa prosesseissaan ja palveluntarjoajan kanssa kaymassaan
vuorovaikutuksessa kun han kuluttaa tai kayttaa palvelua, tuotetta, tietoja, henkilokohtaisia
kontakteja, normalisointia tai pitkaaikaisen suhteen elementteja. Arvoa ei kuitenkaan tuoteta
palveluyhteison taustatoiminnoissa. Perinteisesti kirjallisuudessa kasitellaan arvoa vaihtoar-
vona, joka sisaltyy asiakkaalle toimitettavaan palveluun. Todellisuudessa arvoa syntyy vasta
kun asiakas voi kayttaa tuotetta tai palvelua hyvakseen. Vasta talloin hanelle muodostuu
kayttoarvoa hanen prosesseihinsa. Yrityksen tehtavana on tukea asiakkaan arvontuotantoa.
Yritys tarjoaa asiakkaalle resursseja ja palveluprosesseja vuorovaikutteisesti. Myos asiakas ja
yritys luovat yhdessa arvoa. Arvo on vaikeasti ymmarrettava ja hallittava kasite. Asiakkaan
kokeman arvon ymmartamista voidaan lahestya maarittamalla tai poistamalla suhdetta tuhoa-
via tekijoita, havainnoimalla ja vahvistamalla arvoa lisaavia tekijoita seka kehittamalla arvon

laskentamenetelmia.

Asiakkaan kokemaa arvoa voidaan kuvata yhtaloilla:

1) episodin hyodyt + suhteen hyodyt

episodin uhraus + suhteen uhraus

2) transaktion arvo + tai - suhteen arvo
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3) ydinratkaisut + lisapalvelut

hinta + suhdekustannukset

4) ydinarvo + tai - lisaarvo

5) pitkan aikavalin vaikutus tuottoihin

hinta + suhdekustannukset

Episodi on palvelutapaaminen tai fyysisen tuotteen osto. Transaktio on palvelun tai tuotteen
vaihto. Ydinratkaisu vaikuttaa lopputulokseen liittyvan teknisen laadun kokemiseen. Lisapal-
velut vaikuttavat toiminnallisen laadun kokemukseen. Ydinarvo on ydinratkaisun hyotyja ver-
rattuna siita maksettavaan hintaan. Lisaarvo on lisapalvelujen hyoty verrattuna ajan mittaan
toteutuviin suhdekustannuksiin.

(Gronroos. 2009, 192 - 195).

Perinteisesti markkinoilla on lahestytty arvon tuottamista tuomalla markkinoille uusia tuottei-
ta tai palveluja. Arvon tuottamista tulee kuitenkin lahestya asiakkaan nakokulmasta: Auttaa-
ko tuote tai palvelu asiakasta saastamaan rahaa, saako se asiakkaan hyvalle mielelle, auttaa-
ko se tehostamaan asiakkaan prosesseja tai auttaako se tehostamaan asiakkaan liiketoimin-
taa. (Soman & N-Marandi 2010, 31).

Ostaessaan tuotteen asiakas itse asiassa ostaa tuotteen tuoman hyodyn (arvon) omaan tarpee-
seensa. Ostaessaan bensiinia asiakas ei sinansa nae itse tuotetta, eika han edes sita valtta-
matta halua nahdakaan. Han haluaa mahdollisuuden ajaa autolla paikasta toiseen. (Soderlund
1997, 18.)

Markkinointinakokulmasta arvo nahdaan rahallisena hyotyna asiakkaalle. Hinta-, maara- ja
laatusuhde ohjaavat yrityksen tuotekehitysta. Yrityksen on vakuutettava asiakas arvopositioil-
la kuten enemman kalliimmalla, enemman samalla rahalla, samaa halvemmalla, vahemman
paljon halvemmalla tai enemman halvemmalla. Asiakkaan kokema arvo tai hyoty on subjektii-
vinen ja perustuu omaan arvioon. Hyodyt koetaan usein abstrakteina asioina. Hyotyja voi olla
saastaminen, hyva laatu, helppous, omien arvojen ilmaisu, seikkailu ja viihteellisyys. Kustan-
nukset voivat olla hyvin konkreettisia kuten aika, raha tai toiminta. (Bergstrom & Leppa-
nen.2009, 31 - 33.)

2.4  Yrityksen ja asiakkaan valiset prosessit

Palvelun syvempaa taustaa voidaan tutkia prosessiteorian avulla. Muutaman minuutin mittai-

sen palvelutapahtuman taustalla vaikuttavat prosessit voivat kuulua sosiaalisen, teknisen,
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taloudellisen, oikeudellisen tai ekologisen prosessin alueeseen. Vuorovaikutustilanne on sosi-
aalisen prosessin aluetta joka painottuu psykologiaan ja viestintaan. Palvelutapahtuman fyy-
sinen ymparisto ja olosuhteiden luonti kuuluu tekniseen alueeseen. Palveluun liittyvat inves-
toinnit ja asiakkaan maksu ovat taloudelliseen alueeseen kuuluvia. Palvelutapahtuman taus-
talla vaikuttavat lait ja saadokset liittyvat oikeudelliseen alueeseen. Palvelupaikan jatteiden
kasittely ja energiatalous kaikkine vaikutuksineen liittyvat ekologiseen alueeseen. (Rissanen,
T. 2006, 118.)

Asiakkaan arvontuotannon syvallinen ymmartaminen edellyttaa asiakkaan prosessien tunte-
mista, mika edesauttaa asiakkuuden kehittamista. Prosessitarkastelussa yksittaisen tapahtu-
man merkitys pienenee. Tavoitteena on yhdessa asiakkaan kanssa rakentaa kestavaa asiakas-
suhdetta. Asiakkuusajattelun eraana nakokulmana on tuotteen tai palvelun maarittely proses-
siksi. Prosessin aikana yrityksen ja asiakkaan eri vaiheiden valilla tapahtuu vaihdantaa, jossa
yrityksen osaaminen siirtyy osaksi asiakkaan arvontuotantoa. Asiakkuus koostuu useista koh-
taamisista. Kohtaamiset muodostavat prosessin, jossa molemmat osapuolet saavat etua pa-
nostuksestaan. Tavoitteena on yhteinen hyoty ja yhteisten prosessien kehittaminen. Prosessin
aikana tapahtuu tunteiden, tietojen ja tekojen vaihdantaa. Nama muodostuvat osaksi tuotet-
ta, joka edesauttaa asiakkaan arvontuotantoa. Tama tarkoittaa sita etta tunne ohjaa tietoa,

tieto ohjaa tekoja seka yrityksen etta asiakkaan taholta. (Storbacka & Lehtinen 2005, 19- 35.)

Palvelut ovat toiminnoista tai joukosta toimintoja koostuvia prosesseja, jotka tuotetaan ja
kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti ja joihin asiakas jossakin maarin osallistuu
kanssatuottajana. Palveluprosesseissa yrityksen resursseja on vuorovaikutuksessa asiakkaiden
toimintojen ja prosessien kanssa arvoa tuottavalla tavalla. Asiakas osallistuu naihin prosessei-
hin seka resurssina etta kuluttajana tai kayttajana. Yritykset ja asiakkaat tuottavat siten yh-

dessa palveluprosesseja ja luovat yhdessa arvoa. (Gronroos 2009, 79 - 82.)

Puhelinpalveluprosessin aikana asiakas muodostaa kasityksensa palvelusta asiakaspalvelijan
henkilokohtaisten ominaisuuksien lisaksi siita, miten asiantunteva asiakaspalvelija on ja siita
yhdistetaanko puhelua eteenpain monta kertaa ennen kuin asiantuntija asiakkaan asialle l0y-
tyy. (Korkeamaki ym. 2001, 19.)

Liiketoimintaprosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paatyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen.
Se on toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtavien muodostama kokonaisuus. Liiketoimintapro-
sesseille on olennaista, etta prosessilla on aina asiakas joka saa sille maaritellyn lopputulok-
sen. Asiakas voi olla yrityksen sisainen tai ulkoinen. Olennaista on myos, etta prosessit ylitta-
vat organisatoriset rajat ja ovat yleensa riippumattomia organisaatiorakenteesta. (Hannus
1997, 41.)
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Ydinprosessit ovat ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja. Lahtokohtana ovat yrityksen ydin-
kyvykkyydet. Ydinprosessien avulla jalostetaan yrityksesta loytyvat kyvyt ja osaaminen asiak-
kaille lisaarvoa tuoviksi tuotteiksi. Ydinprosessien maarittelyssa tulisi ottaa huomioon liitty-
makohdat toimittajiin ja asiakkaisiin seka muihin prosesseihin yrityksen sisalla. Tukiprosessit
tukevat organisaation toimintaa ja luovat edellytykset ydinprosessien onnistumiselle. Avain-

prosessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai osia niista. (Lecklin 1997, 141.)

Prosessien kuvaamisen avulla selitetaan organisaation systeemin toimintaa haluttujen tulos-
ten aikaansaamiseksi. Haluttuja tuloksia voivat olla taloudellinen arvo, asiakasarvo tai sosiaa-
linen arvo. Prosessien kuvaamisen avulla voidaan ymmartaa arvonluonnin kannalta kriittista
toimintaa. Niiden avulla on mahdollista luoda systeeminen nakemys organisaation arvoa luo-
vasta toiminnasta. (Laamanen, K. & Tinnila, M. 2009, 36 -37.)

Prosessien maara ja sisalto vaihtelevat yrityskohtaisesti. Prosessien muodostumiseen vaikut-
tavat monet seikat kuten esim. perinteet, yrityskulttuuri, tyomenetelmat ja henkiloston tai-
dot. Prosessien hallintaa helpottaa prosessien hierarkkinen ryhmittely. Prosessit voidaan ryh-
mitella esimerkiksi paaprosessiin, joka avautuu alatasolle prosesseiksi. Nama sisaltavat osa-

prosesseja, jotka jakautuvat vaiheisiin tai tehtaviin. (Lecklin 1997, 145.)

Asiakkuuden avulla yritys valittaa oman osaamisensa asiakkaan arvontuotantoon. Yrityksella
tulee olla syvallista tietoa asiakkaista, heidan arvontuotantoprosesseistaan, nakemyksistaan,
preferensseistaan, tulevaisuuden suunnitelmistaan jne. Tietoja kerataan jatkuvan vuorovaiku-
tuksen ja vuoropuhelun avulla. Yritysten prosessikarttojen piirtamisessa hyotyna on eri orga-
nisaation osissa tehtavien toiden yhdistaminen poikkifunktionaalisesti. Asiakasta prosesseissa
ei kovinkaan paljon nay. Kun asiakas on prosessikartassa, yleensa han on prosessikartan oike-
assa kulmassa prosessin lopputuloksen vastaanottajana. Asiakkuusajattelussa lahtokohtana
tulee olla asiakkaan prosessi. Tahan sovitetaan yrityksen prosessi valitun strategian kanssa
yhteensopivaksi. Tahan riittavat karkeatkin prosessimallit. Nain on saavutettavissa yksinker-
taisilla keinoilla suuria kehitysaskelia. (Storbacka & Lehtinen. 2005, 61 - 63.)
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3 Empiria

3.1  Menetelmat

Taman opinnaytetyon tutkimusote on kvalitatiivinen ja tutkimusmenetelmana on tapaustut-
kimus. Seuraavassa kolmessa kappaleessa on selostettu kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa ja

tapaustutkimusta.

Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, jossa aineisto
kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Siina suositaan ihmista tiedon keruun vali-
neena. Tutkija luottaa talléin omiin havaintoihinsa. Pyrkimyksena on paljastaa odottamatto-
mia seikkoja. Lahtokohtana ei ole teorian tai hypoteesien testaus vaan aineiston monimuotoi-
nen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Tutkija ei maaraa sita, mika on tarkeaa. Laadullisina me-
netelmina aineiston hankinnassa ovat mm. erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiiviset
analyysit. Kohdejoukko valitaan tarkoituksen mukaisesti. Tutkimus toteutetaan joustavasti ja
tutkimussuunnitelmia muutetaan tutkimuksen edetessa olosuhteiden mukaiseksi. Tapauksia
kasitellaan ainutlaatuisena ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. ( Hirsjarvi & Remes & Saja-
vaara 2003, 125 - 126.)

Tyypillisilta piirteiltaan tapaustutkimus (case study) on yksityiskohtaista ja se sisaltaa inten-
siivista tietoa yksittaisista tapauksista tai joukosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia. Siina
valitaan yksittainen tapaus, tilanne tai joukko tilanteita. Kohteena on yksilo, ryhma tai yhtei-
sO. Kiinnostuksen kohteena ovat usein prosessit. Yksittaistapausta tukitaan yhteydessa ympa-
ristoonsa, josta yksittaistapaus on osa. Aineistoa kerataan mm. havainnoin, haastatteluin ja
dokumentteja tutkimalla. Tavoitteena on tyypillisimmin ilmididen kuvailu. ( Hirsjarvi & Remes
& Sajavaara 2003, 125 - 126.)

Tapaustutkimuksen niin kuin muunkin kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena voi olla kar-
toittava tutkimus, selittava tutkimus, kuvaileva tutkimus tai ennustava tutkimus. Kuvaileva
tutkimus esittaa tarkkoja kuvauksia henkiloista, tapahtumista tai tilanteista. Kuvailevassa
tutkimuksessa keskeisina kysymyksina ovat tutkittavassa ilmiossa esiin tulevat nakyvimmat
kayttaytymismuodot, tapahtumat, uskomukset tai prosessit. ( Hirsjarvi & Remes & Sajavaara
2003, 129 - 130.)

Tassa opinnaytetyodssa tutkitaan vakuutusmaksuasioiden asiakasprosesseja ja pyritaan niiden
kautta loytamaan tietoa, joka on asiakkaan nakokulmasta tarpeellista ja jota asiakaspalvelija

voi hyodyntaa asiakaspalvelutilanteessa.
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3.2 Tutkimuksen kulku

Kevaalla 2010 on tehty Melan asiakaspalvelijoille pienimuotoinen kysely sahkopostitse. Kyse-
lyn tarkoituksena oli kartoittaa ongelmakohtia vakuutusmaksuasioiden asiakaspalvelussa seka
toiveita palveluoppaan sisalloksi. Kysely lahetettiin viidelletoista Melan asiakaspalvelijalle.
Kyselyssa eivat olleet mukana vakuutusmaksuasioita tyokseen tekevat henkilot. Vastauksia
tuli kuudelta henkilolta. Kysely ja kooste vastauksista ovat liitteena tassa opinnaytetyossa
(liite 1). Opinnaytetyosuunnitelman edetessa kyselyn kayttotarkoitus muuttui lopputulosten

testaamiseksi.

Kevaalla 2010 on aloitettu teorialahteisiin tutustuminen ja opinnaytetyosuunnitelman tyosta-
minen. Lokakuussa 2010 suunnitelma esitettiin seminaarissa. Opinnaytetyon teoriaosuuden
kirjoittamisen on aloitettu seminaarin jalkeen. Vakuutusmaksuprosessien tutkiminen on aloi-

tettu samaan aikaan. Marraskuussa 2010 on aloitettu oppaan kirjoittaminen

3.3 Asiakas Melassa

Melan vakuutukset ovat lakisaateisia. Tama tarkoittaa sita, etta asiakkaan olosuhteiden on
taytettava tietyt laissa maaritellyt edellytykset, jotta vakuutus voidaan myontaa. Vakuutus
paattyy kun edellytyksia vakuutuksen voimassaololle ei enaa ole. Melan pakolliset eli lakisaa-
teiset vakuutukset ovat maatalousyrittajan elakelain mukainen elakevakuutus (Myel), maata-
lousyrittajien elakelain mukainen tapaturmavakuutus (Mata) ja ryhmahenkivakuusehtojen
mukainen vakuutus (rhv). Naista peritaan sosiaali- ja terveysministerion vahvistamien maarien
mukaista vakuutusmaksua. Vakuutusmaksut laskutetaan asiakkaalle vahvistetun laskennallisen

vuosityoansion perusteella.

Melan tarjoama palvelu tuo arvoa asiakkaalle monessa suhteessa Vakuutusmaksut ovat edulli-
sia, koska valtio tukee palvelun tuottamista ja Melan toiminta on voittoa tavoittelematonta.
Vapaaehtoisten vakuutusten vakuutusmaksuilla katetaan toiminnan kulut ja korvausmenot
naista vakuutuksista. Asiakas maksaa vakuutuksestaan juuri sen verran kuin siita aiheutuu
korvausmenoja ja kuluja. Mita suurempia vakuutusmaksuja asiakas maksaa sita suuremmat
etuudet (tapaturmakorvaus, elake, sairaspaivaraha) han saa toimeentulonsa kattamiseksi

toiminnan keskeytyessa tapaturman tai sairauden vuoksi.

Melan paaprosessi on vakuutusprosessi. Vakuutus on kaiken Melan tarjoaman palvelun perus-
ta. Vakuutusmaksuprosessi on osa vakuutusprosessia. Se seuraa toiminnallisesti aina vakuu-
tusprosessia. Vakuutusmaksuprosessi jakautuu laskutus, palautus, tilitys ja muihin -

prosesseihin.
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3.4 Asiakkaan ja Melan valiset vakuutusmaksuprosessit

Vakuutusmaksuprosessit ovat osa Melan vakuutusprosesseja. Asiakas saa Melasta vakuutus-
maksuihin liittyvaa postia saannollisesti vakuutuksen voimassaoloaikana. Melan asiakaspiiriin
kuuluvat maatalousyrittajat ja heidan perheenjasenensa, apurahansaajat, kalastajat ja po-
ronhoitajat. Melan asiakas saa lakisaateisten vakuutusten perusteella turvaa tyohon liittyviin
henkiloriskeihin ja vapaaehtoisten vakuutusten perusteella seka tyohon etta vapaa-aikaan
liittyviin henkiloriskeihin

Vakuutusmaksuja laskutetaan niilta asiakkailta, joilla on vakuutuksen perusteella laskutetta-
vaa. Vakuutukset voidaan ryhmitella Maatalousyrittajien vakuutuksiin, apurahansaajien va-
kuutuksiin seka naiden vapaaehtoisiin vakuutuksiin. Vakuutusprosessit alkavat asiakkaan ha-

kemuksesta ja myonteisessa tapauksessa johtavat vakuutusmaksun laskentaan.

Vakuutusmaksulaskentaa seuraa laskutus- tai palautusprosessi seka kirjanpitoprosessi. Asiak-
kaan maksua seuraa tilitys- ja kirjanpitoprosessi. Asiakkaan ottaessa yhteytta vakuutusmaksu-
asioissa, asiakaspalveluprosessi kaynnistyy. Asiakaspalvelulla tassa tarkoitetaan puhelinpalve-
lua ja siihen liittyvia prosesseja. Sovellustyo ja sovelluksen kehittaminen ovat jatkuvaa pro-
sessia. Sovellus osallistuu kaikkiin vakuutusmaksuprosesseihin. Asiakkaan mahdollisuus kayttaa
sovellusta rajoittuu maksutietojen katselemiseen ja eraiden todistusten tulostamiseen asiak-

kaan omalla kayttoliittymalla.

Asiaka Sovellus
palvelu| |ty8

Laskutus | Tilitys Palautu% Kirjanpito

Maatalousyrittdjat Myel, Mata ja rhv- vakuuttaminen

Apurahansaajat Myel, Mata ja rhv- vakuuttaminen

Maatalousyrittdjat ja Apurahansaajat
vapaaehtoinen Mata- vakuuttaminen

Kuvio 7: Vakuutusprosessit ja vakuutusmaksuprosessit

Vakuutusmaksuprosesseissa on eroja seka asiakkuuden etta vakuutuslajin mukaan. Maatalous-

yrittajien vakuutusmaksut lasketaan kokonaistyotulon mukaan ja laskutetaan erissa vuosimak-
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sun suuruudesta riippuen. Apurahansaajien vakuutusmaksut lasketaan jokaisesta vakuutukses-
ta erikseen ja laskutetaan vakuutusmaksukausien mukaisesti. Tapaturmavakuutusmaksut las-

kutetaan kokonaistyotulon perusteella kerran vuodessa.

3.5 Asiakas vakuutusmaksuprosessissa

Seuraavassa kuvaan vakuutusmaksujen asiakasprosessit paapiirteittain ja selostan saannoksia
niiden taustalla.

Vakuutusmaksujen maaraytymisesta on saadetty maatalousyrittajan elakelaissa (MYEL 22 - 30

§§). Maatalousyrittajien tapaturmavakuutuslaissa (Mata) viitataan maksujen osalta MYEL:iin.

Vakuutusprosessi alkaa kun asiakas hakee Melan vakuutukseen, tarkistaa vakuutuksen perus-
teena olevaa tyotuloa, hakee vakuutusta paattymaan tai hakee elaketta. Naita kakkia toimin-
toja seuraa vakuutusmaksujen laskenta ja laskentaa seuraa joko laskutus- tai palautusproses-
si. Voi olla myo0s, etta asiakas on maksanut juuri sopivan maaran, jolloin vakuutusmaksupro-

sessi paattyy.

Suoritettava vakuutusmaksujen laskenta voi olla alkamislaskenta, tarkistuslaskenta, paatty-
mislaskenta, mitatointilaskenta tai perinnan keskeytyksen purkulaskenta. Laskennan nimi
kuvaa laskennan tarkoituksen. Mitatointilaskenta suoritetaan jos vakuutus mitatdidaan koko-
naan. Perinnankeskeytyksen purkulaskenta suoritetaan jos asiakkaan laskutus on ollut kes-

keytettyna esim. elakehakemuksen vuoksi.

Seuraavassa kuviossa on havainnollistettu asiakkaan prosessia vakuutustapahtumasta vakuu-

tusmaksujen laskentaprosessiin ja siita seuraavaan asiakkaan prosessiin.
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Asiakas hakee vakuutuk-
seen, tarkistaa tyotuloa

tai paattaa vakuutuksen.

~

Vakuutusmaksujen laskenta

L1

Asiakkaan on Asiakas on Ei maksettavaa
maksettava maksanut liikaa eika litkamaksua
Laskutus Palautus Prosessi paattyy

Kuvio 8: Vakuutuskasittelya seuraava vakuutusmaksuprosessi

3.5.1 Laskutus

Asetuksessa maarataan paasaannot lakisaateisten vakuutusmaksujen erapaivien paattelyyn.
Maatalousyrittajan osalta asetuksessa maarataan: ”Vakuutusta otettaessa Maatalousyrittajien
elakelaitos maaraa kuluvalta vuodelta ja sita edeltaneelta ajalta suoritettavan vakuutusmak-
sun erapaivat. Vakuutuksen paattyessa vakuutusmaksu eraantyy heti maksettavaksi. Jos maa-
talousyrittajan tyotulo muuttuu, vakuutusmaksu tarkistetaan tyotulon muuttumisesta. Vakuu-
tusmaksu peritaan ensimmaisen kerran Maatalousyrittajien elakelaitoksen maaraamana era-
paivana.” (MYEA 30.12.2008/1135).

Vakuutuksen jatkuessa laskutusprosessi jatkuu niin kauan kuin vakuutus on voimassa. Lasku-
tuskaudet ja vakuutusmaksujen erapaivat ovat erilaisia eri vakuutuslajeilla. MYEA:n mukaan
ja 2 momentin ja 23 §:n seka maatalousyrittajien tapaturmavakuutuslain (1026/1981) 17 §:n
mukaiset vakuutusmaksut ovat yhteensa: 1) yli 826,33 euroa, tyoelake- ja ryhmahenkivakuu-
tusmaksujen erapaivat ovat helmi-, touko- ja lokakuun 25. paiva; 2) vahintaan 275,48 euroa
ja enintaan 826,33 euroa, tyoelake- ja ryhmahenkivakuutusmaksujen erapaivat ovat helmi- ja

lokakuun 25 paiva; tai 3) alle 275,48 euroa, tyoelake- ja ryhmahenkivakuutusmaksujen era-
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paiva on toukokuun 25 paiva.” (MYEA 30.12.2008/1135). Asetuksessa saadetaan erikseen ra-

hamaarien sitomisesta palkkaindeksiin.

Apurahansaajien erapaivista ja maksujen maaraytymisesta on saadetty erikseen MYEA 2 a
§:ssa. Apurahansaajien erapaivat ovat maalis-, kesa-, syys- ja joulukuun 15. paiva. Kun apura-
hakausi on enintaan puoli vuotta, vakuutusmaksu peritaan yhdessa erassa. (MYEA
30.12.2008/1135).

Vapaaehtoisten tapaturmavakuutusmaksujen erapaivista ei ole saadetty erikseen. Vuosittais-
ten vakuutusmaksujen erapaiva on 30.4. Vakuutuksen alkaessa ja paattyessa erapaiva on va-
kuutuspaatosta seuraavan kuukauden viimeinen paiva. Vapaaehtoisissa elakevakuutuksissa

erapaivat maaraytyvat MYEA:n mukaisesti.

Seuraavassa kuviossa on havainnollistettu vakuutusmaksun laskutus asiakasryhmittain. Vaikut-

tavana tekijana laskutuksessa on asetus ja lopputuloksena on lasku asiakkaalle.

Maatalousyrittajan Apurahansaajan Vapaaehtoisen
laskutus laskutus tapaturmavakuu-
tusksenottajan
laskutus
Erien lukumaa- Vakuutusmaksu-
ran paattely kauden pituuden
paattely Lasku asiakkaalle

Lasku asiakkaalle

Lasku asiakkaalle

Kuvio 9: Laskutusprosessi

Ylla olevassa kuviossa on yksinkertaistettu kuvaus laskutusprosessista. Kuten aikaisemmin on
mainittu, asetus maaraa erapaivat. Lisaksi asetuksessa saadetaan, etta Mela maaraa erapaivat
vakuutuksen alkaessa ja tyotuloa tarkistettaessa. Vakuutuksen paattyessa vakuutusmaksu
eraantyy heti maksettavaksi. (MYEA 30.12.2008/1135). Asiakas voi valita itse laskutustavoista

joko perinteisen laskutuksen, suoraveloituksen tai verkkolaskun.
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Mikali asiakas ei maksa maksua, Mela lahettaa maksukehotuksen, jonka viimeinen maksupaiva
on kaksi kuukautta erapaivasta. Maksukehotusprosessi on kaikille vakuutuslajeille sama. Vii-
vastyskorosta on saadetty maatalousyrittajan elakelaissa (MYEL 25 §), jossa viitataan korkola-
kiin. Viivastyskorko lasketaan erapaivasta maksupaivaan. Maksukehotukselle on lisatty viivas-
tyskorko erapaivasta maksukehotuksen viimeiseen maksupaivaan laskettuna. Jos asiakas ei
maksa maksukehotuksellakaan, lasku lahtee ulosottoon noin viiden kuukauden kuluttua era-

paivasta. Vakuutusmaksu on ulosottokelpoinen ilman tuomiota tai paatosta. (MYEL 28 §.)

Asiakas voi saada maksuaikaa vakuutusmaksuilleen, mikali hanella ei ole vakuutusmaksuja
ulosotossa ja han on viimeisen kahden vuoden aikana maksanut vakuutusmaksunsa sovitun
mukaisesti. Vakuutusmaksuille voi saada maksuaikaa enintaan vuoden erapaivasta. Maksuajal-

ta peritaan korkolain mukainen viivastyskorko.

3.5.2 Vakuutusmaksun maksaminen

Kun asiakas maksaa laskun Melan tilille laskussa olevalla viitenumerolla, kaynnistyy vakuutus-

maksun automaattinen tilitysprosessi. Maksulla on vaikutusta asiakkaan prosesseihin.

Asiakas maksaa laskun Tilitysprosessi

'

Asiakkaan elake Asiakkaan saldotie-

l

Verovahennysoikeus

karttuu dot paivittyvat

maksetuista mak-

suista

Kuvio 10: Vakuutusmaksun maksamisen vaikutukset prosessissa

Asiakkaan kaikki vakuutusmaksusuoritukset luovat verovahennysoikeuden (MVL 6 § ja TVL 96

§.). Vastaavasti vakuutusmaksupalautukset ovat asiakkaan verotettavaa tuloa.

3.5.3 Vakuutusmaksupalautus
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Asiakkaan maksamat lilkamaksut palautetaan vakuutusmaksupalautusrajojen puitteissa. Pa-
lautusprosessissa asiakkaalle lahetetaan kirje, jossa ilmoitetaan vakuutusmaksujen palautuk-
sesta ja tiedustellaan asiakkaan tilinumeroa tarvittaessa. Vakuutusmaksupalautus odottaa

tietyn ajan asiakkaan tilinumeroilmoitusta.

Jos asiakas ei ilmoita tilinumeroaan, palautus lahtee joko rekisterissa olevalle tilille tai mak-
suosoituksena. Kun tilinumero on Melan tiedossa elakemaksun johdosta, asiakkaalle lahete-

taan informatiivinen kirje palautuksesta ja sen maarasta. Tiettyjen elakeasioiden yhteydessa
saatetaan asiakkaalle tehda uusi vakuutus. Talloin palautus odottaa lahettamista pidempaan.

Nain valtetaan rahojen edestakaista liikennetta Melalta asiakkaalle ja takaisin.

Vakuutusmaksun palautusprosessissa peruslahtokohtana on lilkamaksu. Asiakkaan nakokulmas-
ta prosessissa tutkitaan, onko asiakkaalla hakemusta kasittelyssa ja jos on, niin millaisesta
hakemuksesta on kysymys. Asiakas osallistuu prosessiin hakemuksen lisaksi tilinumeroilmoi-

tuksella. Lopputuloksena on palautus asiakkaan tilille tai maksuosoituksena.

Asiakas maksanut liikaa

!

Asiakkaalla on elake

maksussa ja/tai hakemus

on vireilla?

! !

Kvlla Ei
Palautus odottaa Tilinumerokyselykirje
lahettamista 20 asiakkaalle
pankkipaivaa l
l Palautus odottaa lahetta-
. mista 10 pankkipaivaa

Palautuskirje ja

palautus lahtevat l

asiakkaalle

Palautus lahtee

asiakkaalle

Kuvio 11: Vakuutusmaksun palautusprosessi
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Palautus voidaan myos lahettaa heti erillisella toiminnolla, jolloin palautuskirje ja palautus

lahtevat seuraavana paivana pankkiin.

Vakuutusmaksujen asiakaspalveluprosessissa puhelimitse, kirjeitse tai sahkopostilla asiakas
voi neuvontapalvelun lisaksi saada lisamaksuaikaa laskuille, nopeuttaa vakuutusmaksupalau-

tusta, saada erilaisia todistuksia ja saada vakuutusasiansa vireille.

Asiakas voi myos itse kirjautua asiointipalvelusovellukseen verkkopankkitunnuksillaan. Asiakas
voi asiointipalvelussa katsella laskutus-, maksusaldo- ja palautustilannettaan vakuutusmaksu-
jen osalta. Han voi myos tilata tai tulostaa itselleen todistuksia maksetuista ja palautetuista

vakuutusmaksuista verotusta varten seka urakointia varten.

3.6 Vakuutusmaksuopas

Asiakas osallistuu edella kuvatun mukaisesti vakuutusmaksuasioissa laskutus-, palautus-, tili-
tys- (maksaminen) ja asiakaspalveluprosesseihin. Prosessit eroavat eri asiakasryhmilla lasku-
tusprosessissa, joissa vaikuttavat laskutuksen taustalla olevat saannokset. Taman vuoksi op-

paaseen on erotettu eri asiakasryhmien laskutus omiksi kohdikseen.

Vakuutusmaksuopas (liite 2) jakautuu kahdeksaan osaan. Asiakkuuksien mukaan jakautuvat
maatalousyrittajan lakisaateiset pakolliset vakuutusmaksut ja apurahansaajan lakisaateiset

pakolliset vakuutusmaksut (luvut 1 ja 2).

Vapaaehtoisten vakuutusten vakuutusmaksut ovat kolmannessa osiossa. Vapaaehtoisia ovat
maatalousyrittajien vapaaehtoiset tyoajan elake- ja tapaturmavakuutusmaksut seka vapaa-
ajan vakuutusmaksut. Apurahansaaja voi ottaa vapaaehtoisen vapaa-ajan vakuutuksen. Tyo-

ajan vapaaehtoiset vakuutukset eivat koske apurahansaajaa.

Viidennessa ja kuudennessa osassa on maksamiseen seka vakuutusmaksupalautuksiin liittyvaa
asiaa. Kahdessa viimeisessa osassa on kerrottu asiakkaalle lahetettavista todistuksista seka
vakuutusmaksujen verovahennysoikeudesta.

3.7 Oppaan testaus

Aluksi on kerrottu miksi oppaan testaamisessa on rajattu joitakin asiakaspalvelijoille tehdyn

kyselyn kohdista pois.
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Opinnaytetyossa oli ulosottoprosessi rajattu pois, koska ulosottoprosessi ei ole Melan proses-
seja. Maksuaikoihin liittyvat vastaukset taas rajautuvat pois, koska maksuajan antaminen ei
liity normaaliprosesseihin ja maksuaikaa voi antaa toistaiseksi ainoastaan vakuutusmaksujen
asiantuntija. Tyotulon maaraytymiseen liittyvat asiat ovat monimutkaista vakuutusasiaa. Ne
liittyvat vakuutusprosesseihin, joita vakuutusmaksuprosessit tukevat. Perintasovelluksessa
olevat tiedot eivat myoskaan tule ilmi prosesseja tutkimalla. Niista on olemassa opas erik-

seen.

Seuraavana on esitetty yhteenveto niista asiakaspalvelijoiden vastauksista ja kommenteista,

joihin oppaasta saa vastauksen. Kysymyksen jalkeen on esitetty oppaan kohta, josta vastaus

loytyy.

Kysymys 1: Mitka ovat asiakkaan yleisimmin esittamat kysymykset vakuutusmaksuista ja las-

kuista?

- Asiakkaan pitaisi voida valita laskutusjaksonsa itse 1- 12 krt / vuosi (opas luvut 1 ja 2).

- verotus ja vakuutusmaksujen vahennysoikeus apurahansaaja, kalastaja, poronhoitaja, mv,
metsanomistaja (opas luku 7)

- Miksi lasku suurenee joka vuosi? (Opas luvut 1 ja 2).

- Jos tehdaan tyotulomuutos keskella vuotta, niin miten vakuutusmaksu kayttaytyy loppu-
vuonna? (Opas luvut 1 ja 2).

- Saanko 50% alennusta matasta? (Opas luvut 1 ja 2).

Kysymys 2: Mitka ovat asiakkaan vakuutusmaksuista esittamat kysymykset, joihin et osannut

vastata?

Oppaasta ei loydy vastausta toisen kohdan kysymyksiin.

Kysymys 3: Mita asiakaspalvelijana haluat tietaa vakuutusmaksujen prosesseista (laskutus,

tilitys, palautus, kirjanpito, perintasovellus jne.)?

- Laskujen kulkemisen kuvaus selkeyttaisi. (Opas luvut 1 ja 2).
- Jos laskun jattaa maksamatta, niin milloin muistutus, ulosotto tai vakuutustietojen muutos-
ten jalkeen milloin lahtee korjauslasku? (Opas luvut 1 ja 2).

- Milloin alkavan vakuutuksen vakuutusmaksu on asiakkaalla? (Opas luvut 1 ja 2).
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Johtopaatokset

Hyva palvelu muodostuu yrityksen palvelukulttuurista. Asiakassuuntaisen palvelukulttuurin
omaavan yrityksen kaikki toiminnot ovat suunniteltu palvelemaan asiakasta. Asiakkaan arvon-
tuotannon ymmartaminen on hyvan palvelun perusta. Yrityksen prosessien tulee tukea asiak-

kaan prosesseja, jotta laatutaso valittyisi asiakkaalle.

Melan palvelupaketti koostuu vakuuttamisesta ja vakuutuksen perusteella suoritettavista kor-
vauksista ja etuuksista. Vakuuttaminen on sen ydinpalvelu. Vakuutuksen perusteella asiakas
tulee kaikkien Melan tuottamien palvelujen piiriin. Vakuutusmaksulaskutus on osa palvelutuo-
tantoa. Kun asiakkaat vastaanottavat laskuja, maksavat niita ja kysyvat neuvoja, he osallistu-
vat samalla Melan palvelutuotantojarjestelmaan. Melan tarjoama palvelu sisaltaa vakuutus-
turvaa asiakkaan elaman eri tilanteisiin. Asiakas voi hyodyntaa Melan palvelua vakuutuksen

ottamisen jalkeen periaatteessa elamansa loppuun asti.

Vakuutusmaksujen laskutuksen palvelutapahtumaan vaikuttavat kaikki Melan prosessialueet.
Palvelutapahtuma on toiminnallinen vuorovaikutusprosessi. Sen taustalla vaikuttavat lasku-
tukseen liittyvat tekniset prosessit. Vakuutusmaksujen teknisiin prosesseihin vaikuttavat myos

taloudelliset prosessit ja oikeudelliset prosessit seka jossain maarin myos ekologiset prosessit.

Hinta -, maara ja laatusuhde ohjaavat vain hyvin vahan Melan arvontuotantoa asiakkaalle.
Vakuutusten hintaan vaikuttavat asiat ovat poliittisen tahdon ja ohjauksen asioita. Arvontuo-
tanto on mm. asiakkaan neuvontaa siita miten asiakas hyotyy parhaiten palvelusta sen kulut-
tajana. Tiedon avulla asiakas pystyy parhaiten hyodyntamaan palvelua omissa prosesseissaan.
Vakuutusmaksulaskutus on yksi Melan laskuttamaton palvelu. Laskutuksen oikeellisuuden li-
saksi palveluun kuuluu kiinteasti neuvonta. Asiakkaalle on tarkea tietaa esim. se mita vakuu-
tusmaksu sisaltaa, miten han voi vahentaa vakuutusmaksut verotuksessa tai miten han voi

tehda muutoksia vakuutusmaksuihinsa.

Vakuutusmaksulaskutus on osa toiminnallista laatua. Mela lahettaa asiakkailleen saannollisesti
vakuutusmaksulaskuja. Vakuutusmaksuasiat ovat nakyva osa yhteydenpidossa ja siten myos
vaikuttava osa Melan kokonaislaadussa. Asiakkaan vakuutus voi olla voimassa vuosikymmenien

ajan ja han saa myos koko taman ajan vakuutusmaksupostia.

Laadun valvonta vakuutusmaksuasioissa tapahtuu osin sisdisessa otostarkastuksessa ja osin
asiakaspalautteen kautta. Sisaisessa tarkastuksessa kasitellyista vakuutusmaksuasioista ote-
taan tarkastukseen tietty prosentuaalinen maara. Tarkastuksessa kaydaan lapi ko. kasittely-

prosessi ja merkitaan ylos havaitut virheet. Virheiden perusteella tehdaan korjauksia proses-
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siin. Asiakaspalautteen kautta otetaan huomioon kehitysehdotukset ja korjataan mahdolliset

virheet valittomasti.

Melan asiakas maksaa vakuutusmaksun ja itse tuote jaa odottamaan asiakkaan tarvetta. Tuot-
teen tuoma hyoty konkretisoituu sitten kun asiakkaan omassa prosessissa tapahtuu jotakin
ennakoimatonta, mika vaikuttaa hanen yrittajyyteensa tai toimeentuloonsa. Viimeistaan elak-

keelle jaadessaan asiakas saa maksamiaan vakuutusmaksuja takaisin elakkeena.

Asiakasneuvonta vakuutusmaksuasioissa antaa asiakkaalle tietoa siita, mita vakuutusmaksu-
laskujen sisaltamat erat tarkoittavat ja mita hyotya asiakas saa maksamalla maksuja. Neu-
vonnasta saadun tiedon avulla asiakas voi myos itse aikatauluttaa omia maksujaan ja siten

jarjestaa esimerkiksi valiaikaista rahoitusta liiketoimintaansa.

Vakuutusmaksulaskutuksessa toteutetaan Melan strategista tavoitetta olla asiakkaidensa paras
asiakaspalvelija toimintaymparistossaan tuottamalla virheettomia laskuja ja palautuksia seka
pitamalla virheetonta kirjanpitoa asiakkaan maksuista. Lisaksi asiakkaalle annetaan oikeaa
tietoa ja neuvotaan vakuutusmaksujen vaikutuksesta asiakkaan prosesseihin vuorovaikutusti-
lanteissa. Asiakas saa tarvittaessa ja tiettyjen edellytysten tayttyessa maksuaikaa vakuutus-

maksujen maksamiseen. Siten asiakas voi saastaa turhissa perintakuluissa.

3.8 Kehitysehdotukset

Vakuutusmaksuoppaan tekemista rasitti huomattavasti kirjoittajan oma pitkaaikainen koke-
mus vakuutusmaksuasioista. Nakokulma asioista ohjautuu totutuille urille, jossa saannokset ja
lait ovat asiakasnakokulmaa tarkeampia. Opinnaytetyon tarkoitus loytaa prosesseja tutkimalla
asiakkaalle merkittavaa kirjattua tai kirjaamatonta tietoa ei siten taysin tayttynyt. Taman
vuoksi vakuutusmaksuopas tulee kayda lapi yhdessa seka vakuutusmaksuasiantuntijoiden kans-

sa etta puhelinpalvelijoiden kanssa ennen sen julkaisemista Melassa.

Oppaasta tulee myohemmin tehda kaksi versiota, joista toisen asiakaskayttoon tarkoitetun voi
julkaista Melan internetsivuilla. Asiakkaat, jotka haluavat itsenaisesti hoitaa asioitaan verkos-
sa voivat hyotya oppaan sisallosta. Toiseen asiakaspalvelukayttoon tarkoitettuun versioon voi

yhdistaa perintasovelluksen tiedoista tehdyn oppaan. Perintasovelluksen tiedoista taas hyoty-
vat Melan asiakaspalvelijat, jotka hakevat itsenaisesti tietoa Melan sovelluksista. Perintaso-

velluksen tiedot voi olla oppaassa omana lukunaan.
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Liite 1

Kysely Melan asiakaspalvelijoille

1) Mitka ovat asiakkaan yleisimmin esittamat kysymykset vakuutusmaksuistaja laskuista?
2) Mitka ovat asiakkaan vakuutusmaksuista esittamat kysymykset, joihin et osannut vasta-
ta?

3) Mita asiakaspalvelijana haluat tietaa vakuutusmaksujen prosesseista (laskutus, tilitys,
palautus, kirjanpito, perintasovellus jne.)?

Yhteenveto vastauksista(samankaltaisia vastauksia ei ole toistettu)

1)

- Asiakkaan pitaisi voida valita laskutusjaksonsa itse 1- 12 krt / vuosi.

- verotus ja vakuutusmaksujen vahennysoikeus apurahansaaja, kalastaja, poronhoi-
taja, mv, metsanomistaja

- Maksuajoille jatkoa pyydetaan yleisesti, mita se maksaa?
- Miksei saa maksuaikaa jos laskuja on ulosotossa?

- Miksi lasku suurenee joka vuosi?

- Myos maksun perusteena olevasta tyotulosta kysytaan.

- Jos tehdaan tyotulomuutos keskella vuotta, niin miten vakuutusmaksu kayttaytyy
loppuvuonna?

- Miksi laskulla niin suuri tyotulo vaikkakin apuraha on pienempi?
- Miksi laskulla puhutaan noin 5 % mukaan "lasketusta laskusta™?

- Saanko 50% alennusta matasta?

- maksuajat

- ulosotto paiva

- laskujen uudelleen muodostaminen ja lahettaminen
- ulosottoon liittyvat laskut

- Erapaivan siirrosta puhelut tulevat usein asiamiehelle, koska laskun lopussa on
asiamiehen ja vakuutusmaksulaskutuksen numerot allekkain.

- vakuutusmaksulaskun tulkinta
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Laskujen kulkemisen kuvaus selkeyttaisi.

Jos laskun jattaa maksamatta, niin milloin muistutus, ulosotto tai vakuutustietojen
muutosten jalkeen milloin lahtee korjauslasku?

Haluaisin myos tietaa asioista joka "nakyy ruudussa” sovelluksesta, esim. ulosotossa
on eri kirjaimia, mita ne tarkoittavat

Tiedon loytaminen perintasovelluksesta asiakaspalvelutilanteessa hankalaa, koska
rekisteria ei joudu jatkuvasti kayttamaan

Pakkoperinta systeemina on minulle vieras

Haluaisin tietaa vuoden kaikista saannollisesti menevista laskuista paivat, jolloin
ne ovat asiakkailla. Asiamiehen vastaanottopaivien suunnittelussa nuo paivat olisi-
vat tarkeita. Sen ajan voisi varata puhelinpalveluun ja siirtaa vastaanottopaivat
tuonnemmas.

Milloin alkavan vakuutuksen vakuutusmaksu on asiakkaalla?

Milloin irtisanotun MATA-vakuutuksen uusi lasku on asiakkaalla?

En niinkaan prosesseista vaan mita laskussa lukee ja kuinka ne osaa selittaa myos
asiakkaalle.
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Tama vakuutusmaksuopas on tarkoitettu Melan asiakaspalvelijan kayttoon. Opas
on tehty tyokaluksi asiakaspalvelijan ja asiakkaan valiseen palvelutilanteeseen.
Oppaaseen on koottu vakuutusmaksulaskutuksen yleisimmat asiat. Opas on tehty
asiakkaan nakokulmaa ajatellen. Tama tarkoittaa sita, etta opasta kootessa on
mietitty vakuutusmaksuasioita seka silta kannalta, mita vakuutusmaksupostia
asiakas saa etta silta kannalta, mita kysymyksia asiakkaan mieleen heraa vakuu-

tustapahtumien eri vaiheissa.

Opas on tehty opinnaytetyona Laurea-ammattikorkeakoulussa. Opinnaytetyon al-
kuvaiheessa on tehty kysely Melan asiakaspalvelijoille. Kyselyn tulosten perus-

teella opinnaytetyossa testattiin oppaan sisaltoa.

Tama opas on ensimmainen versio. Tavoitteena on tehda vastaava kehitysversio
saadun palautteen kautta. Lisaksi tavoitteena on tehda versio oppaasta asiakkaan

kayttoon Melan internet-sivuille.

Kiitos opinnaytetyon ohjaamisesta ja samalla taman oppaan valmistumisesta kuu-

luu Laurea-ammattikorkeakoulun lehtorille Pirkko Sailylle.
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Maatalousyrittajan vakuutusmaksujen laskutus

Maksun maaraytyminen

Vakuutusmaksun maara vahvistetaan vuosittain. Maatalousyrittajan vakuutus-
maksu maaraytyy vuosittaisen kaikista vakuutuksista lasketun yhteisen tyotulon
mukaan. Vakuutusmaksu on aina henkilokohtainen ja sen maara on suhteellinen
henkilokohtaisesta vuosityotulosta. Tapaturmavakuutusmaksu sisaltaa lisaksi
vuosittaisen vakuutuskohtaisen perusosan. Ryhmahenkivakuutusmaksu on kiin-

tea vuosimaksu.

Myel- vakuutusmaksu

Vakuutusmaksuprosentti on hieman pienempi alle 53-vuotiailla kuin 53 vuotta

tayttaneilla.

Vakuutusmaksu peritaan alimmillaan 0.49 kertaisena perusprosentista tiettyyn
tyotulorajaan asti. Sen ylittavalta osalta alennuksen suhteellinen osuus vahe-
nee tiettyyn tyotulorajaan asti. Vakuutusmaksua peritaan tayden perusprosen-
tin mukaisesti tuon tyotulon ylittavalta osalta. Siten vakuutusmaksu sisaltaa ai-

na alennettua vakuutusmaksua tyotulon maarasta riippumatta.

Esimerkiksi vuonna 2011 perusprosentti alle 53 -vuotiailla on 21,6, joka kerrot-
tuna 0,49:lla antaa alennetuksi prosentiksi 10,584 %. Vakuutusmaksua peritaan
alle 24160,65 euron tyotulosta 10,584 %. Taman jalkeen vakuutusmaksun alen-
nusprosentti liukuu 21,6 prosenttiin saakka ja 37966,79 euron tyotuloon asti.

Taman tyotulon ylittavalta osuudelta vakuutusmaksuprosentti on 21,6 %.

53 vuotta tayttaneilta vastaavat prosenttiluvut vuonna 2011ovat 22,9 ja

11,221. Tyotulorajat ovat samansuuruiset kuin alle 53 -vuotiailla.
Mata-tapaturmavakuutusmaksu

Mata-tapaturmavakuutusmaksu on tietty suhteellinen osuus vuosityotulosta.
Tapaturmavakuutusmaksu sisaltaa lisaksi vuosittaisen perusmaksun. Perusmak-

su peritaan kustakin vakuutuksesta erikseen.

Esimerkiksi vuonna 2011 tapaturmavakuutusmaksuprosentti on 1,65 ja perus-

maksu on 30,54 euroa.
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Mata-bonus-alennus
Mata-vakuutusmaksuun kertyy 10 % vuodessa bonusta jokaista vahingotonta
vuotta kohden. Taysi bonus-maara on 50 %. Bonusta kertyy seka perusmaksuun
etta ansio-osaan.
Tyoterveyshuoltoalennus
Myel-vakuutettu saa Mata-tapaturmavakuukseen bonusalennuksen lisaksi 20 %:n
tyoterveyshuoltoalennuksen, mikali han on liittynyt maatalousyrittajien tyoter-
veyshuoltoon. Alennuksen saa seuraavan vuoden maksusta lahtien kun liittymi-
nen on tapahtunut ennen 1.10.kuluvaa vuotta.
Ryhmahenkivakuutusmaksu
Ryhmahenkivakuutusmaksu ( rhv) on aina kiintea vuosittainen vakuutusmaksu.
Esimerkiksi vuonna 2011 vakuutusmaksu on 12 euroa.

Laskutus

Vakuutettu voi valita laskutustavaksi perinteisen paperilaskun tai verkkolaskun.

Verkkolasku tilataan omasta verkkopankista.

Myel-, Mata- ja rhv- vakuutusmaksut (pakolliset) laskutetaan aina yhdessa sa-
malla laskulla. Vuosittainen vakuutusmaksu jaetaan laskutettavaksi vakuutus-
maksukausien mukaan. Vakuutusmaksukausien pituus riippuu laskutettavan va-

kuutusmaksun yhteismaarasta.

Erapaivat

Vakuutusmaksujen erapaivat ovat lakisaateiset. Asetuksessa saadetaan vakuu-
tusmaksujen erapaivista eri tilanteissa (MYEA 28.12.2006/ 1407).

Erapaivat vakuutuksen alkaessa
Vakuutusta otettaessa Maatalousyrittajien elakelaitos maaraa kuluvalta vuodel-

ta ja sita edeltaneelta ajalta suoritettavan vakuutusmaksun erapaivat. Kaytan-

nossa ensimmaisen laskun erapaiva on vakuutuspaatosta seuraavan kuukauden
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25. paiva. Mikali kuluvalta vuodelta on viela laskutettavaa, erapaivat asettuvat

vuosittaisen laskutusrytmin mukaisiksi.

Esimerkiksi vakuutus vahvistetaan 15.3. ja vakuutus alkaa edellisen vuoden
puolella. Vakuutusmaksu peritaan takautuvalta osalta yhdella laskulla, jolla pe-
ritaan myos 15.3. osuvan vakuutusmaksukauden maksu. Vakuutusmaksun era-

paiva on 25.4.

Vuosittaisten vakuutusmaksujen erapaivat

Vuosittaiset vakuutusmaksut lasketaan tammikuussa. Jos vuosittaiset vakuu-
tusmaksut ovat vuonna 2011 yli 1035,39 euroa, erapaivat ovat 25.2.,25.5. ja
25.10. Jos vakuutusmaksut ovat yli 345,18 euroa, mutta alle 1035,39 euroa,
erapaiva ovat 25.2. ja 25.20. Jos vakuutusmaksut ovat alle 345,18 euroa, era-

paiva on 25.5.

Vakuutusmaksukaudet ovat kolmen eran vuosimaksuissa 1.1. - 30.4., 1.5. -31.8.
ja 1.9. - 31.12. Kahden eran vakuutusmaksukaudet ovat 1.1. - 30.6. ja 1.7. -
31.12. Yhden eran vakuutusmaksukausi on kalenterivuosi.

Erapaiva tyotuloa tarkistettaessa

Jos maatalousyrittajan tyotulo muuttuu, vakuutusmaksu tarkistetaan tyotulon

muuttumisesta.

Kaytannossa tarkistusajankohta maaraytyy tyotulopaatoksen antamisesta ja

tarkistus huomioidaan seuraavan vakuutusmaksukauden laskussa.

Erapaiva vakuutuksen paattyessa

Vakuutuksen paattyessa vakuutusmaksu eraantyy heti maksettavaksi. Kaytan-

nossa erapaiva on vakuutuspaatosta seuraavan kuukauden 25. paiva.
Maksukehotus
Mela lahettaa maksukehotuksen erapaivaa seuraavan kuukauden viimeisena

maanantaina jos maksua ei ollut maksettu. Maksukehotuksen viimeinen maksu-

paiva on erapaiva + 2 kk. Viivastyskorko on laskettu maksukehotukselle valmiik-
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si erapaivasta viimeiseen maksupaivaan asti. Viivastyskorko on maaraltaan Eu-

roopan keskuspankin ohjauskorko lisattyna 7 prosenttiyksikolla.

Mela lahettaa maksukehotuksen erapaivaa seuraavan kuukauden toiseksi vii-
meisena maanantaina jos maksua ei ollut maksettu. Maksukehotuksen viimei-
nen maksupaiva on erapaiva + 2 kk. Viivastyskorko on laskettu maksukehotuk-
selle valmiiksi erapaivasta viimeiseen maksupaivaan asti. Viivastyskorko on
maaraltaan Euroopan keskuspankin ohjauskorko lisattyna 7 prosenttiyksikolla.

Mela ei peri maksukehotuksesta erillista palkkiota.

Vakuutusmaksut ovat ulosottokelpoisia ilman tuomiota tai paatosta.

Lisamaksuajan myontaminen

Asiakas voi saada maksuaikaa vakuutusmaksuilleen, mikali hanella ei ole vakuu-
tusmaksuja ulosotossa ja han on viimeisen kahden vuoden aikana maksanut va-
kuutusmaksunsa sovitun mukaisesti. Vakuutusmaksuille voi saada maksuaikaa
enintaan vuoden erapaivasta. Maksuajalta peritaan korkolain mukainen viivas-

tyskorko.

Lisamaksuajan myontaa perintakasittelija.

Apurahansaajien vakuutusmaksujen laskutus

Myel-, Mata- ja rhv- vakuutusmaksut (pakolliset) laskutetaan aina yhdessa sa-

malla laskulla.

Vakuutettu voi valita laskutustavaksi perinteisen paperilaskun tai verkkolaskun.

Verkkolasku tilataan omasta verkkopankista.

Maksun maaraytyminen

Vakuutusmaksun maara vahvistetaan vuosittain. Apurahansaajan vakuutusmak-
su maaraytyy kustakin vakuutuksesta erikseen. Vakuutusmaksu on henkilokoh-
tainen ja sen maara on suhteellinen kustakin vakuutuksesta maaritellysta vuosi-
tyotulosta. Tapaturmavakuutusmaksu sisaltaa lisaksi vuosittaisen vakuutuskoh-

taisen perusosan. Ryhmahenkivakuutusmaksu on kiintea vuosimaksu.
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Myel-vakuutusmaksu

Vakuutusmaksuprosentti on hieman pienempi alle 53-vuotiailla kuin 53 vuotta

tayttaneilla.

Vakuutusmaksu peritaan alimmillaan 0.49 kertaisena perusprosentista tiettyyn
tyotulorajaan asti. Sen ylittavalta osalta alennuksen suhteellinen osuus vahe-
nee tiettyyn tyotulorajaan asti. Vakuutusmaksua peritaan tayden perusprosen-
tin mukaisesti tuon tyotulon ylittavalta osalta. Siten vakuutusmaksu sisaltaa ai-

na alennettua vakuutusmaksua tyotulon maarasta riippumatta.

Esimerkiksi vuonna 2011 perusprosentti alle 53 -vuotiailla on 21,6, joka kerrot-
tuna 0,49:lla antaa alennetuksi prosentiksi 10,584 %. Vakuutusmaksua peritaan
alle 24160,65 euron tyotulosta 10,584 %. Taman jalkeen vakuutusmaksun alen-
nusprosentti liukuu 21,6 prosenttiin saakka 37966,79 euron tyotuloon asti. Ta-

man tyotulon ylittavalta osuudelta vakuutusmaksuprosentti on 21,6 %.

53 vuotta tayttaneilta vastaavat prosenttiluvut vuonna 2011ovat 22,9 ja

11,221. Tyotulorajat ovat samansuuruiset kuin alle 53 -vuotiailla.

Mata-tapaturmavakuutusmaksu

Mata-tapaturmavakuutusmaksu on maaraltaan puolet maatalousyrittajan va-

kuutusmaksusta. Apurahansaajan tapaturmavakuutusmaksuun ei kerry bonusta

eika apurahansaaja voi saada maatalousyrittajan tyoterveyshuoltoalennusta.

Ryhmahenkivakuutusmaksu

Ryhmahenkivakuutusmaksu ( rhv) on aina kiintea vuosittainen vakuutusmaksu.

Esimerkiksi vuonna 2011 vakuutusmaksu on 6 euroa.

Laskutus

Vakuutettu voi valita laskutustavaksi perinteisen paperilaskun tai verkkolaskun.

Verkkolasku tilataan omasta verkkopankista.
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Myel-, Mata- ja rhv- vakuutusmaksut (pakolliset) laskutetaan aina yhdessa sa-
malla laskulla. Vuosittainen vakuutusmaksu jaetaan laskutettavaksi vakuutus-
maksukausien mukaan. Apurahansaajien vakuutusmaksukaudet ovat 1.1. -
31.3., 1.4. - 30.6., 1.7. - 30.9. ja 1.10. - 31.12.

Erapaivat

Vakuutusmaksujen erapaivat ovat lakisaateiset. Asetuksessa saadetaan vakuu-
tusmaksujen erapaivista eri tilanteissa (MYEA 28.12.2006/ 1407). Apurahansaa-
jien erapaivat ovat 15.3., 15.6., 15.9. ja 15.12.

Enintaan puolen vuoden mittainen vakuutus

Enintaan puolen vuoden mittaisessa vakuutuksessa vakuutusmaksu voidaan pe-
ria yhdessa erassa. Erapaiva on vakuutuksen vahvistamista seuraavan kuukau-

den 15. pva.

Erapaivat vakuutuksen alkaessa

Vakuutusta otettaessa Maatalousyrittajien elakelaitos maaraa kuluvalta vuodel-
ta ja sita edeltaneelta ajalta suoritettavan vakuutusmaksun erapaivat. Kaytan-
nossa ensimmaisen laskun erapaiva on vakuutuspaatosta seuraavan kuukauden

15. paiva. Mikali kuluvalta vuodelta on viela laskutettavaa, erapaivat asettuvat

vuosittaisen laskutusrytmin mukaisiksi.

Esimerkiksi vakuutus vahvistetaan 15.3. ja vakuutus alkaa edellisen vuoden
puolella. Vakuutusmaksu peritaan takautuvalta osalta yhdella laskulla, jolla pe-
ritaan myos 15.3. osuvan vakuutusmaksukauden maksu. Vakuutusmaksun era-

paiva on 15.4.

Vuosittaisten vakuutusmaksujen erapaivat

Vuosittaiset vakuutusmaksut lasketaan helmikuussa.

Erapaivat maaraytyvat vakuutusmaksukausien mukaan:

1.1.- 31.3. erapaiva on 15.3.
1.4. - 30.6. erapaiva on 15.6.
1.7. - 30.9. erapaiva on 15.9.
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1.10. - 31.12. erapaiva on 31.12.

Jos kuitenkin vakuutusmaksukausi on enintaan neljan kuukauden mittainen,

erapaiva maaraytyy sille osuvan vakuutusmaksukauden mukaan.

Erapaiva vakuutuksen paattyessa tai keskeytyessa

Vakuutuksen paattyessa vakuutusmaksu eraantyy heti maksettavaksi. Kaytan-

nossa erapaiva on vakuutuspaatosta seuraavan kuukauden 15. paiva.

Maksukehotus

Mela lahettaa maksukehotuksen erapaivaa seuraavan kuukauden toiseksi vii-
meisena maanantaina jos maksua ei ollut maksettu. Maksukehotuksen viimei-
nen maksupaiva on erapaiva + 2 kk. Viivastyskorko on laskettu maksukehotuk-
selle valmiiksi erapaivasta viimeiseen maksupaivaan asti. Viivastyskorko on
maaraltaan Euroopan keskuspankin ohjauskorko lisattyna 7 prosenttiyksikolla.

Mela ei peri maksukehotuksesta erillista palkkiota.

Apurahansaajan vakuutusmaksut ovat ulosottokelpoisia ilman tuomiota tai paa-

tosta.

Lisamaksuajan myontaminen

Asiakas voi saada maksuaikaa vakuutusmaksuilleen, mikali hanella ei ole vakuu-

tusmaksuja ulosotossa ja han on viimeisen kahden vuoden aikana maksanut va-
kuutusmaksunsa sovitun mukaisesti. Vakuutusmaksuille voi saada maksuaikaa
enintaan vuoden erapaivasta. Maksuajalta peritaan korkolain mukainen viivastys-

korko.

Lisamaksuajan myontaa perintakasittelija
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Vapaaehtoisten vakuutusten laskutus

Maatalousyrittajan vapaaehtoinen Myel-vakuutuksen maksu

Maksun maaraytyminen

Vapaaehtoisen Myel-vakuutuksen vakuutusmaksu ja laskutus maaraytyvat sa-

moin kuin pakollisessa Myel-vakuutuksessa.

Erapaivat

Vapaaehtoisen Myel-vakuutusmaksun erapaivat ovat samat kuin pakollisessa

Myellissa.

Maksukehotus ja irtisanominen

Jos vakuutusmaksu jaa maksamatta maksukehotuksesta huolimatta, Mela irti-
sanoo Myel-vakuutuksen noin neljan kuukauden kuluttua erapaivasta. Vakuu-
tuksen saa uudestaan voimaan hakemalla sita erikseen.

Maatalousyrittajan vapaaehtoinen Mata-tapaturmavakuutuksen maksu
Maatalousyrittaja voi ottaa vapaaehtoisen tyoajan tapaturmavakuutuksen Mata-
vt ja vapaaehtoisen tapaturmavakuutuksen vapaa-ajalle. Vapaa-ajan vakuutuk-
sia on kaksi erihintaista. Kalliimpi vakuutus on Mata-val ja halvempi on Mata-
vas.

Vapaaehtoisen tapaturmavakuutuksen vakuutusmaksukausi on kalenterivuosi.
Maksun maaraytyminen

Mela vahvistaa vakuutusmaksun maaran vuosittain. Tapaturmavakuutukseen
kuuluu aina vuosittainen ja vakuutuskohtainen perusmaksu seka vuosityotuloon

perustuva ansio-osa.

Esim. vuonna 2011 Mata-vt perusmaksu on 36,64 euroa ja tyotuloon perustuva

ansio-osa on 1,98 % vuosityoansiosta. Vapaa-ajan Matan perusmaksu on 14 eu-
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roa ja ansio-osa Mata-val-vakuutuksessa 0,72 % vuosityoansiosta ja Mata-vas-

vakuutuksessa 0,48 % vuosityoansiosta.

Mata-bonus-alennus

Mata-vakuutusmaksuun kertyy 10 % vuodessa bonusta jokaista vahingotonta
vuotta kohden. Taysi bonus-maara on 50 %. Bonusta kertyy seka perusmaksuun

etta ansio-osaan tyoajan tapaturmavakuutuksessa.

Vapaa-ajan vakuutuksessa bonusta kertyy ainoastaan ansio-osaan.

Tyoterveyshuoltoalennus

Myel-vakuutettu maatalousyrittaja voi saada Mata-tapaturmavakuutus- mak-
suun 20 %:n tyoterveyshuoltoalennuksen, mikali han on liittynyt maatalousyrit-
tajien tyoterveyshuoltoon. Alennuksen saa seuraavan vuoden maksusta lahtien

kun liittyminen on tapahtunut ennen 1.10.kuluvaa vuotta.

Tyoterveyshuoltoalennus ei koske vapaa-ajan vakuutusta.

Apurahansaajan vapaaehtoisen vapaa-ajan vakuutuksen maksu

Apurahansaaja voi ottaa vapaa-ajan vakuutuksen. Vapaa-ajan vakuutusmaksu
on samansuuruinen kuin maatalousyrittajalla, mutta siihen ei kerry bonusta.
Kumpikin vapaa-ajan vakuutusvaihtoehto on mahdollinen apurahansaajalle. Va-
kuutusmaksun perusmaksu on maksettava jokaiseen apurahaan liittyvasta va-

paa-ajan vakuutuksesta.

Erapaivat

Vapaaehtoisen tapaturmavakuutuksen vuosimaksun erapaiva on 30.4. Vakuutus-
ta otettaessa, tyotuloa tarkistettaessa tai vakuutuksen paattyessa erapaiva on
paatosta seuraavan kuukauden viimeinen paiva. Alle 12 euron tarkistusmaksu
siirtyy vakuutuksen jatkuessa seuraavan vuoden vakuutusmaksuun.

Maksukehotus

Mela lahettaa maksukehotuksen erapaivaa seuraavan kuukauden viimeisena

maanantaina jos maksua ei ollut maksettu. Maksukehotuksen viimeinen maksu-
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paiva on erapaiva + 2 kk. Viivastyskorko on laskettu maksukehotukselle valmiik-
si erapaivasta viimeiseen maksupaivaan asti. Viivastyskorko on maaraltaan Eu-

roopan keskuspankin ohjauskorko lisattyna 7 prosenttiyksikolla (Myel §

,korkolaki 4 § 1 mom). Mela ei peri maksukehotuksesta erillista palkkiota.

Jos maksua ei ollut maksettu maksukehotuksesta huolimatta, Mela irtisanoo va-
kuutuksen noin neljan kuukauden kuluttua erapaivasta ja lahettaa samalla

paattymislaskun. Vakuutuksen saa voimaan hakemalla sita uudestaan.

Mata-tapaturmavakuutusmaksu on ulosottokelpoinen ilman tuomiota tai paatos-
ta samoin kuin pakollinen vakuutusmaksu. Vapaaehtoisille vakuutusmaksuille ei

myonneta lisamaksuaikaa.

Vakuutusmaksun maksaminen

Viitenumero

Vakuutusmaksulaskussa on asiakas- ja laskukohtainen viitenumero. Viitenumero
sisaltaa asiakastunnuksen, laskun numeron ja tarkistenumeron. Viitenumeron

perusteella maksu kohdistuu oikealle henkilolle ja laskulle.

Verkkolasku

Vakuutettu voi tilata omasta verkkopankistaan verkkolaskun. Verkkolasku on ti-
lattava seka Myel-, Mata- ja rhv-vakuutuksille etta vapaaehtoisille Mata-
vakuutuksille erikseen. Verkkolaskun tunnisteena kaytetaan vakuutetun henki-
l6tunnusta. Verkkolaskua tilattaessa voi verkkopankista valita, haluaako laskus-
ta ilmoituksen tekstiviestilla tai sahkopostiin. Lisaksi voi valita ns. suoraveloi-
tustoiminnon, jolloin lasku menee automaattisesti maksuun ilman erillista hy-

vaksyntaa.

Verkkolaskun saapuessa verkkopankkiin, laskun tiedot voi kdayda tarkistamassa
ja laskun voi tulostaa omalta tulostimelta. Kun laskun on hyvaksynyt, lasku me-
nee maksuun niine tietoineen, mita verkkolaskussa on. Verkkolaskun erapaivaa

ja summaa voi kuitenkin muuttaa itse halutessaan.

Verkkolaskun liite
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Verkkolaskussa on linkki Melan internetsivuille, jossa laskun liitteen voi kayda

lukemassa.

Vakuutusmaksu ja elaketurva

Myel-vakuutusmaksun maksaminen kerryttaa elaketurvaa. Vakuutetun saldotie-
dot paivittyvat maksun tilittyessa Melaan. Saldotiedot nakyvat perintasovelluk-

sen lisaksi asiakassovelluksessa seka asiakkaan omilla palvelusivuilla.

Vakuutusmaksujen maksaminen ennakkoon

Vakuutettu voi maksaa vakuutusmaksuja ennakkoon enintaan noin seuraavan
vuoden vakuutusmaksua vastaavan maaran. Vakuutusmaksua voi maksaa ennak-

koon marraskuun alusta lahtien.

Ennakkomaksu maksetaan ilman viitenumeroa. Maksun infossa kerrotaan vakuu-
tetun henkilotunnus ja tieto, etta kyseessa on ennakkomaksu. Maksu maksetaan
Helsingin Op pankin tilille. Yhdella tilisiirrolla voi maksaa yhden henkilon mak-

sua.

Vakuutusmaksupalautukset

Tilinumeroilmoitus

Mela palauttaa liikaa maksetut vakuutusmaksut. Palautusta lahetettaessa Mela
kysyy asiakkaalta tilinumeron erillisella kirjeella. Tilinumeroa kysytaan, silloin
kun vakuutus paattyy muuhun syyhyn kuin tk-, osa-aika, tyottomyys- tai lutu-

elakkeeseen.

Asiakkaan tulee lahettaa tilinumeroilmoitus valittomasti kirjeen saatuaan. Pa-
lautus lahtee Melasta kymmenen pankkipaivan kuluttua palautuksen muodos-

tumisesta.

Vakuutusmaksupalautus tilille

Vakuutusmaksupalautus maksetaan asiakkaan ilmoittamalle tilille. Mikali tili on
Op Pohjola pankkiryhman osuuspankissa, palautus on tililla kolmen pankkipai-
van kuluttua sen lahettamisesta. Muiden pankkiryhmien tilille osoitetut palau-

tuksen viipyvat kolme paivaa pidempaan.
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Esimerkiksi kun asiakas palauttaa tilinumerokyselykirjeen, Melassa kirjataan ti-
linumero rekisteriin ja palautus lahetetaan heti. Kun tilinumero on Op pankki-
ryhmassa, palautus on tililla kolmantena pankkipaivana tilinumeron kirjaami-
sesta.
Maksuosoitus
Mikali asiakas ei palauta tilinumerokyselya, vakuutusmaksupalautus lahtee asi-
akkaalle maksuosoituksena Osuuspankkikeskuksen kautta. Palautuksesta tulee
asiakkaalle postitse ilmoitus. Palautuksen voi noutaa Op Pohjola -
pankkiryhmien pankeista. Jos asiakkaalla on kaytossa verkkopankkitunnukset
Op Pohjola -pankkiryhmien pankkiin, palautus nakyy myos asiakkaan omassa
verkkopankissa, josta sen voi kayda siirtamassa tilille.
Vakuutusmaksupalautus elaketapahtuman yhteydessa
Vakuutuksen paattyessa tk-, osa-aika, tyottomyys- tai lutu- elakkeeseen, va-
kuutusmaksupalautusta viivytetaan 20 pankkipaivaa. Tana aikana selvitetaan
vakuutusvelvollisuuden jatkuminen.
Vakuutusmaksu palautetaan samalle tilille, jonne asiakkaan elake maksetaan.
Todistukset
Asiakas voi tilata tai tulostaa todistuksia

Vakuutusmaksuista voi tulostaa todistuksia seuraavasti:

«Todistus maksutuista vakuutusmaksuista (edelliselta ja sita aikaisemmilta vuo-
silta)

«Todistus maksetuista vakuutusmaksuista maksupaivittain (edelliselta ja sita

aikaisemmilta vuosilta)

«Todistus maksetuista maksuista tyon teettajalle (urakointia varten).

Kun tilaa todistusta urakointia varten, kaikki eraantyneet vakuutusmaksut tulee

olla maksettuina.
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Tulosteet tulostetaan asiakaspalvelusivuilta tai asiakas voi tilata tai tulostaa

todistukset omilta palvelusivuiltaan.

Yhteenveto maksetuista ja palautetuista vakuutusmaksuista

Mela lahettaa tammikuussa yhteenvedon edellisena vuonna asiakkaan maksa-

mista ja hanelle palautetuista vakuutusmaksuista.

Tiedot verottajalle

Mela lahettaa verottajalle suorasiirtona tiedon kaikista yli 100 euron vakuutus-
maksupalautuksista. Lisaksi Mela lahettaa apurahansaajan maksamista vakuu-
tusmaksuista seka vakuutusmaksupalautuksista tiedon suorasiirtona verottajal-

le.

Verovahennysoikeus

Kaikki elakevakuutusmaksut ovat aina verovahennyskelpoisia henkilokohtaisessa
ansioverotuksessa. Verovahennysoikeus vaihtelee sen mukaan, onko kyseessa
paaomatulo, maataloustulo, ammatinharjoittajan elinkeinotulo vaiko apuraha-

tulo.

Mata-vakuutusmaksujen verovahennysoikeus vaihtelee ammattiryhmittain.
Maatalousyrittaja

Maatalousyrittaja voi vahentaa omat ja perheenjasenensa Myel-vakuutusmaksut
joko henkilokohtaisessa verotuksessaan tai maatilan verotuksessa. Jos elakeva-
kuutusmaksut on vahennetty kirjanpidossa kuluina, ei niita voi enaa vahentaa

verotuksessa.

Mata-tapaturmavakuutusmaksut (my0s vapaaehtoiset) voi vahentaa maatilan

verotuksessa.

Perheenjasen

Perheenjasen voi vahentaa omat elakevakuutusmaksunsa omassa henkilokohtai-

sessa verotuksessaan. Tapaturmavakuutusmaksut vahennetaan tilan verotukses-

sa.
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Metsatilallinen

Metsatilallinen voi vahentaa elakevakuutusmaksut omassa henkilokohtaisessa
verotuksessaan. Tapaturmavakuutusmaksut (my0s vapaaehtoiset) voi vahentaa

puun myyntitulosta.

Kalastaja

Kalastaja voi vahentaa elakevakuutusmaksut omassa henkilokohtaisessa vero-
tuksessaan tai ammatinharjoittajan verotuksessa. Tapaturmavakuutusmaksut
(myos vapaaehtoiset) voi vahentaa ammatinharjoittajan verotuksessa.

Vakuutusmaksuja ei voi vahentaa verotuksessa jos ne on otettu kirjanpidossa

huomioon kuluina.

Poronhoitaja

Poronhoitaja voi vahentaa elakevakuutusmaksut omassa henkilokohtaisessa ve-
rotuksessaan tai ammatinharjoittajan verotuksessa. Vakuutusmaksuja ei voi va-
hentaa verotuksessa jos ne on otettu kirjanpidossa huomioon kuluina.
Apurahansaaja

Apurahansaaja voi vahentaa elakevakuutusmaksut omassa henkilokohtaisessa

verotuksessaan. Apurahansaajan lomakkeella voi vahentaa seka elakevakuu-

tusmaksut etta tapaturmavakuutusmaksut (myos vapaa-ajanvakuutusmaksun).



