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1 JOHDANTO 

 

Työtä aloittaessani olin työskennellyt If Omaisuuskorvauspalvelussa yhden kesän ja 

lähes vuoden tuntityöntekijänä. Tiedossa oli, että työskentelen samassa yrityksessä 

myös seuraavana kesänä. Opinnäytetyön aihetta pohdittaessa päätin tiedustella esi-

mieheltäni, olisiko hänellä ehdottaa jotain tutkimuksen aihetta. Lopulta päädyttiin tut-

kimaan luottamusta, koska aihe on tutkimuksen tekohetkellä tärkeässä roolissa yri-

tyksessä. Opinnäytetyön aihe tuli siis toimeksiantona If Omaisuuskorvauspalvelulta.  

 

Toimeksiantaja antoi vapaat kädet tutkimuksen toteutussuunnittelulle. Päädyttiin yh-

dessä siihen, että tehdään pääasiassa määrällinen tutkimus ja lähetetään mahdolli-

simman lyhyt ja ytimekäs kysely satunnaisesti valituille asiakkaille. Tarkoituksena oli 

rakentaa lomake, joka sisältää helposti vastattavia kysymyksiä liittyen niihin asioihin, 

jotka Omaisuuskorvauspalvelun ja asiakkaan välillä vaikuttavat eniten luottamuksen 

kehittymiseen. Asiakkaat valittiin siten, että jokaiselle heistä oli lähtenyt If Omaisuus-

korvauspalvelun asiakastyytyväisyyskysely heinäkuun aikana. Näin varmistuttiin siitä, 

että asiakkaat, joille kysely lähetettiin, olivat olleet yhteydessä Omaisuuskorvauspal-

veluun viimeisen vuoden sisällä.  

 

1.1 Vahinkovakuutusyhtiö If 

 

If vakuutusyhtiöllä on noin 3,6 miljoonaa asiakasta ja se on Pohjoismaiden johtava 

vahinkovakuuttaja. If kuuluu Sampo-konserniin ja työllistää noin 6 400 työntekijää. 

Vuonna 2010 kokonaismaksutulo oli 4 miljardia euroa. Vakuutuksia If tarjoaa Suo-

messa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Baltiassa ja Venäjällä. If Vahinkovakuutus-

yhtiön toimitus- ja konsernijohtaja on Torbjörn Magnusson, jonka asuinpaikkana on 

Tukholma. If syntyi vuonna 1999, kun norjalaisen Storebrandin ja ruotsalaisen Skan-

dian vahinkovakuutusyhtiöt yhdistettiin (Vakuutusyhtiö If 2011.) 

 

Vakuutusyhtiö Ifin liiketoiminta jaetaan henkilö-, yritys-, suurasiakkaisiin sekä Baltiaan 

ja Venäjälle. Henkilöasiakkaat ovat Ifin suurin liiketoiminta-alue. Henkilöasiakkaiden 

osuus yhtiön vakuutusmaksutuloista on 48 prosenttia. Vakuutuksia, joita henkilöasi-

akkaille tarjotaan, ovat kodin ja vapaa-asunnon turvat, auto- ja liikennevakuutukset 

sekä henkilövakuutukset. Näiden lisäksi myydään matkavakuutuksia, venevakuutuk-

sia, metsävakuutuksia ja lemmikkieläinvakuutuksia (Vakuutusyhtiö If 2011.)  

 

Yritysasiakkaat ovat pieniä ja keskisuuria yrityksiä, enimmillään 500 työntekijän yri-

tyksiä. Yritysasiakkaiden liiketoiminta-alue on myös johtava yritysten vakuuttaja Poh-
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joismaissa. Yritysasiakkaiden osalta liiketoiminta-alue sisältää Suomen, Ruotsin, Nor-

jan ja Tanskan alueet. Näillä alueilla vakuutusmaksutulojen osuus on 30 prosenttia. 

Yritysasiakkaille tarjotaan omaisuus-, vastuu-, moottoriajoneuvo-, henkilö sekä kulje-

tusvahinkojen varalle vakuutuksia. Kumppaneidensa kautta If tarjoaa myös henki- ja 

eläkevakuutuksia (Vakuutusyhtiö If 2011.) 

 

Suurasiakkaat ovat pohjoismaisia yrityksiä, joista usealla on toimintaa maailman eri 

puolilla. Pohjoismaissa If on myös suurasiakkaiden osalta johtava vakuuttaja. Suur-

asiakkaiden vakuutusmaksutulojen osuus on 16 prosenttia ja asiakkaina ovat suuryri-

tykset, joilla on yli 500 työntekijää (Vakuutusyhtiö If 2011.) 

 

Vuodesta 2002 lähtien If on tarjonnut vakuutuksia Baltiassa sekä henkilö- että yritys-

asiakkaille. Baltiassa asiakkaita on noin 300 000. Venäjällä Ifin vahinkovakuutusliike-

toimintaa on harjoitettu vuodesta 2006 lähtien (Vakuutusyhtiö If 2011.) 

 

1.2 If Omaisuuskorvauspalvelu 

 

Omaisuuskorvauspalvelu vastaa Ifin henkilöasiakkaille sattuneiden omaisuusvahinko-

jen hoidosta. Omaisuusvahinkoja ovat irtaimisto-, rakennus-, seuraeläin- ja metsäva-

hingot. Vuosittainen vahinkomäärä edellä mainituissa vahingoissa on noin 60 000 

kappaletta. Internetin kautta vahingoista ilmoitetaan noin 50 prosenttia ja loput 50 

prosenttia puhelimitse. Omaisuuskorvauskeskuksia, joissa omaisuusvahinkoja käsi-

tellään, on Suomessa kolme; Kuopiossa, Turussa ja Tampereella. (Puranen 2010.) 

 

Omaisuuskorvauspalvelun tavoitteena on tarjota asiakkaille nopeaa ja vaivatonta 

korvauspalvelua. Sen sijaan, että asiakas tekisi työn, If ottaa aktiivisesti vastuuta asi-

akkaasta löytääkseen asiakkaalle parhaimman ratkaisun. Noin puolet vahinkoasioista 

käsitellään ja ratkaistaan heti ensimmäisen yhteydenoton aikana ja noin 95 % vahin-

kotapahtumista käsitellään viimeistään kahden viikon aikana. (Puranen 2010.) 

 

Ifin omaisuuskorvauspalvelu on hyvin kehityssuuntautunut ja tavoitteena on parantaa 

yhä enemmän palveluita asiakkaiden parhaaksi. Sen vuoksi jokaisesta vahingosta 

asiakkaalle lähetetään asiakastyytyväisyyskysely, jossa asiakasta pyydetään anta-

maan arvio vahingon hoidosta kokonaisuudessaan asteikolla 1 - 5. Asiakkaista 65 

prosenttia antaa arvosanaksi 5 ja 93 prosenttia antaa arvosanaksi 4 tai 5. (Puranen 

2010.) 

 



 9 

Ifin omaisuuskorvauspalvelu ottaa vastaan vahinkoilmoituksia Internetin kautta ja 

puhelimitse. Vaivattomimmin ja nopeimmin asiakas pystyy ilmoittamaan vahingosta If 

Kansiossaan, josta hän löytää omilla henkilötiedoillaan esitäytetyt lomakkeet. Vahin-

koilmoitukset ja korvauspäätökset näkyvät myös kansiossa. Kirjautuminen tapahtuu 

kätevästi ja turvallisesti oman pankin verkkotunnuksilla. Mikäli asiakkaalla ei ole käy-

tössään verkkotunnuksia, voi vahingosta ilmoittaa myös yleisellä lomakkeella Interne-

tissä tai puhelimitse. Jo lähes puolet If omaisuuskorvauspalvelun asiakkaista ilmoit-

taa vahingostaan omassa If Kansiossa. (Puranen 2010.) 

 

1.3 If Omaisuuskorvauspalvelun tavoitteet 

 

Tällä hetkellä If omaisuuskorvauspalvelulla on neljä päätavoitetta. Kaikki tavoitteet 

pyrkivät asiakaspalvelun parantamiseen ja asiakastyytyväisyyden kasvattamiseen. 

Ensimmäinen näistä painopisteistä on tarjota nopeaa ja vaivatonta korvauspalvelua. 

Tavoitteena on käsitellä mahdollisimman paljon vahinkotapauksia 24 tunnin sisällä 

vahinkoilmoituksen lähettämisestä ja asiakkaita pyritään ohjaamaan Internetiin teke-

mään vahinkoilmoituksia vaivattomammin. Asiakkaille pyritään antamaan vastauksia 

mahdollisimman pian ja tehdä korvauspäätökset ilman viivästyksiä. Asiakkaalle kor-

vausasian käsittely pyritään tekemään mahdollisimman helpoksi. (Ketven 2011.) 

 

Toinen painopistealue on aktiivisen vastuunottaminen asiakkaasta. Tämä tarkoittaa 

sitä, että epäselviä asioita pyritään selvittämään asiakkaan puolesta ja tehdään asi-

akkaalle helpoksi ottaa yhteyttä yhtiöön. If omaisuuskorvauspalvelun työ keskittyy 

asiakkaan ongelmien ratkaisemiseen. Tavoitteena on kuunnella asiakkaan tarpeita ja 

informoida asiakasta esimerkiksi viivytyksistä. (Ketven 2011.) 

 

Kolmantena painopisteenä on sopimuskumppanien ja yhteisten prosessien paranta-

minen. Sopimuskumppaneille tulee selittää, mitä heiltä halutaan. If pyrkii auttamaan 

kumppaneitaan ja olemaan parempia asiakaspalvelussa ja viestinnässä sopimus-

kumppaneiden ja asiakkaiden välillä. (Ketven 2011.) 

 

Neljäs painopistealue on tämän opinnäytetyön innoittaja ja tutkimuskysymys; luotta-

muksen rakentaminen ja kehittäminen If omaisuuskorvauspalvelussa. Tätä tavoite-

aluetta käsitellään tarkemmin seuraavassa kappaleessa. (Ketven 2011.) 
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1.3.1 Luottamus If Omaisuuskorvauspalvelussa 

 

Luottamuksen rakentaminen ja kehittäminen If omaisuuskorvauspalvelussa on yksi 

painopistealueista, joihin työntekijöitä kannustetaan. Tavoitteena on rakentaa luotta-

musta pitämällä lupaukset esimerkiksi aikataulujen suhteen. Asiakasta pyritään aut-

tamaan myös sellaisissa vahingoissa, jotka eivät ole vakuutuksesta korvattavia an-

tamalla ensiapuohjeita, kuinka kannattaa toimia tilanteissa, joissa vakuutusyhtiöstä ei 

ole mahdollista saada korvauksia. Tärkeää luottamuksen kehittämisessä on vasta-

vuoroisuus. Myös työntekijöiden tulee luottaa asiakkaaseen, jotta asiakas voisi luot-

taa Ifiin. Vahinkoprosessia pyritään seuraamaan asiakkaan puolesta ja ilmoittamaan 

asiakkaalle kaikista merkittävistä asioista. Myös virheiden sattuessa virheet tulee 

myöntää, pahoitella ja korjata asia mahdollisuuksien mukaisesti. (Ketven 2011.) 

 

Asiakkaan luottamuksen herättämiseksi ja rakentamiseksi asiakkaan tulee tuntea, 

että hänen asiaansa käsitellään henkilökohtaisesti ja siihen keskitytään sataprosent-

tisesti. Vaikeasti ymmärrettävät asiat selitetään asiakkaalle, jotta hän tuntisi itsensä 

tärkeäksi. Työntekijöiden ominaisuuksia tulisi olla luottavaisuus, osaaminen ja em-

paattisuus. Asiakkaille halutaan tarjota apua jokaisessa tilanteessa hänen tarvitse-

mallaan tavalla. Jotta asiakas voisi tuntea olonsa turvalliseksi asioidessaan If omai-

suuskorvauspalvelun kanssa, työntekijöiden tarvitsee osoittaa aitoa kiinnostusta ja 

empatiaa asiakasta ja hänen ongelmaansa kohtaan. Kaikki asiakkaat eivät välttämät-

tä usko, että vakuutusyhtiön tarkoituksena on ajaa hänen etujaan ja korvata kaikki, 

mihin asiakas on vakuutusehtojen mukaan oikeutettu. Näin ollen työntekijöiden tulisi 

parantaa osaamista ja viestintätaitoja, jotta jokainen asiakas tuntisi olonsa turvalli-

seksi ja voisi luottaa siihen, että vakuutusyhtiö ei yritä huijata. (Ketven 2011.) 

 

1.4 Tutkimuksen eteneminen 

 

Seuraavassa luvussa käsitellään asiakasluottamusta ja -tyytyväisyyttä teoriassa. Tar-

koituksena on löytää tutkimukselle viitekehys, jonka mukaisesti tutkimuksen kysely-

lomake ja tutkimus on toteutettu. Viitekehyksessä tarkastellaan asiakkaan tarpeita ja 

yleistä asiakastyytyväisyyttä. Lisäksi tutustutaan yrityksen johdon ja esimiehen tehtä-

viin asiakastyytyväisyyden parantamisessa. Pääasiana on luoda hyvä teoriapohja 

asiakasluottamuksen rakentamisesta, syventämisestä ja ylläpitämisestä. 

 

Luvussa kolme esitetään tutkimuksen tulokset kyselyn pohjalta. Osiossa esitetään 

tulokset kirjoitetun tekstin lisäksi myös erilaisten kuvioiden ja taulukoiden muodossa. 
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Lopuksi kootaan yhteen pääkohdat tutkimuksen tuloksista hyödyntämään toimeksian-

tajayrityksen kehitystä.  

 

Tämän tutkimuksen viimeisessä luvussa (luku 4) pohditaan tulosten pohjalta kehitys-

ideoita If Omaisuuskorvauspalvelun toiminnan edistämiseksi. Luvussa käydään läpi 

myös niitä asioita, jotka tutkimuksen teossa onnistuivat ja asioita, joissa olisi voinut 

tehdä toisin paremman tuloksen saamiseksi. Lisäksi tutustutaan tutkijan työskente-

lyyn ja tutkimusprosessin etenemiseen.  
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2 ASIAKASLUOTTAMUS 

 

Aluksi selvitetään eri teosten ja kirjoitusten perusteella asiakasluottamuksen teoriaa. 

Lisäksi tarkastellaan teoriassa myös asiakkaiden tarpeiden, asiakastyytyväisyyden ja 

palvelujen laadun muodostumisen perusasioita. Pääpiirteinä on selventää, mitä asia-

kastyytyväisyys ja -luottamus tarkoittavat ja kuinka niitä voidaan rakentaa, syventää 

ja ylläpitää.  

 

2.1 Asiakkaan tarpeet  

 

Palveluiden tuottamisessa tulee ymmärtää asiakkaan tarpeet. Asiakkaat tyydyttävät 

omia tarpeitaan ostamalla palveluita tai tavaroita. Nämä tarpeet ja motiivit, joita asi-

akkailla on, ovat moninaiset. Hyvän palvelun tuottamiseksi yrityksen ylimmän johdon, 

esimiesten ja henkilöstön on tunnettava ja ymmärrettävä riittävän tarkasti asiakkaiden 

tarpeet ja motiivit. Asiakkaiden tarpeet voidaan luokitella kahteen eri ryhmään: toi-

minnalliset ja hedonistiset, mielihyvän etsimiseen pyrkivät tarpeet. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Toiminnalliset tarpeet liittyvät usein välttämättömyyteen. Tarkoituksena on saavuttaa 

jokin päämäärä. Elämän eteenpäin jatkamiseksi asiakkaan on suoritettava jokin asia, 

esimerkiksi laskujen maksaminen tai ruoan ostaminen. Hedonistiset tarpeet tarkoitta-

vat muuta, kuin hyödyllisten tai välttämättömien askareiden suorittamista. Asiakkaat 

kuluttavat palveluita ja tavaroita myös mielihyvän ja nautinnon tunteiden vuoksi. Nä-

mä kaksi ostokäyttäytymisen suuntausta eivät kuitenkaan ole toisiaan poissulkevia, 

vaan kulkevat usein myös käsi kädessä. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Yllä mainittujen toiminnallisten ja hedonististen tarpeiden lisäksi asiakkailla voidaan 

sanoa olevan myös muita käyttäytymistä ohjaavia tarpeita. Näitä ovat saavutukset ja 

onnistumisen tunne, yhteenkuuluvuus, valta, ympäristön hallinnan tunne ja oman 

identiteetin korostaminen. Näiden kuuden asiakkaiden tarpeen tunnistaminen ja 

huomioiminen vaikuttaa paljon asiakaskäyttäytymiseen ja palvelupaikan valintaan. 

(Lämsä ym. 2009.) 

 

2.2 Palvelun laatu 

 

Palvelun laatua tulee mitata pääasiassa asiakkaan näkökulmasta, millaisena asiakas 

on kokenut palvelun laadun. Silloin kun palvelu on laadukasta, asiakkaan odotukset 

ovat ylittyneet tai täyttyneet. Ennen palvelun käyttöä asiakkaalle muodostuu odotuk-

sia palvelusta. Asiakkaan odotukset tulee siis ymmärtää ja tuntea antaakseen laadu-
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kasta palvelua ja auttaa asiakasta saavuttamaan odotuksensa. Asiakkaan tyytyväi-

syys varmistetaan tarjoamalla odotusten mukaista palvelua. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Asiakkaalla on yrityksen palveluja kohtaan myös toivetaso, joka tarkoittaa sitä, mitä 

asiakas toivoisi ja haluaisi saada. Ilman haluja ja toiveita ja niiden toteutumisen uskoa 

asiakas ei ehkä käyttäisi palvelua lainkaan. Hyväksyttävän palvelun taso taas on asi-

akkaalle riittävä silloin, kun asiakas on ymmärtänyt, että toiveita ei ole aina mahdollis-

ta toteuttaa. Hyväksyttävän palvelun minimitaso on asiakkaan mielestä alin hyväksyt-

tävä taso. Jos palvelu ei täytä tätä tasoa, asiakas pettyy ja asiakastyytyväisyys hei-

kentyy. Jos palvelu taas ylittää hyväksyttävän alueen ylärajan, eli toivetason, saa 

asiakas positiivisen yllätyksen. Hyväksyttävällä tasolla pysyttelevä palvelukokemus 

on asiakkaan näkökulmasta tavallista palvelua ja huomio palvelun laatuun herää vas-

ta silloin, kun palvelukokemus ylittää hyväksyttävän palvelun rajat. Tällöin palvelun 

laatu on koettu riittämättömäksi tai se on ylittänyt odotukset. Hyväksyttävän palvelun 

taso vaihtelee asiakaskohtaisesti. Osa asiakkaista tietää täsmälleen, mitä haluaa. 

Osa taas hyväksyy suuretkin vaihtelut palvelun laadussa. Asiakkaiden odotukset kui-

tenkin muuttuvat jatkuvasti, eikä niitä voida pitää aina samanlaisina. (Lämsä ym. 

2009.) 

 

Kilpailevien palveluyritysten olemassaolo vaikuttaa asiakkaan odotuksiin riittävän 

palvelutason suhteen. Kun asiakkaalla on mahdollisuus valita eri yritysten väliltä pal-

veluita, on palvelun laadun odotukset korkeampia, kuin silloin kun asiakkaalla ei ole 

valinnanvaraa. Asiakaspalvelijoiden tulisi siis ottaa selvää myös vaihtoehtoisten tar-

peidentyydyttämistapojen mahdollisuuksista. Asiakkaalla on myös oma käsityksensä 

siitä, miten hänen itsensä on mahdollista vaikuttaa palvelun tasoon. Jos asiakas on 

nähnyt vaivaa palvelun eteen, on hänellä korkeammat odotukset palvelun laatuun 

kuin asiakkaalla, joka ei ole nähnyt mitään vaivaa. (Lämsä ym. 2009.) 

Yrityksen markkinointiviestintä vaikuttaa asiakkaan toivetasoon ja riittävään tasoon. 

Palveluyritys antaa mainonnassa lupauksia, joilla pyritään vaikuttamaan odotuksiin, 

joita asiakkailla on. Tärkeää on siis kiinnittää huomiota siihen, mitä lupauksia asiak-

kaalle annetaan. Markkinoinnissa ja asiakaspalvelussa on annettava vain sellaisia 

lupauksia, jotka ovat totuudenmukaisia ja noudatettavissa olevia. Odotusten syntymi-

seen vaikuttavat myös ihmisten suositukset ja kertomukset yrityksen toiminnasta. 

Lisäksi asiakkaan aikaisemmat kokemukset palveluista muokkaavat odotusten tasoa. 

(Lämsä ym. 2009.) 
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2.3 Asiakastyytyväisyys 

 

Asiakkaan palvelukokemuksiin vaikuttavat neljä tekijää, joita ovat asiakkaan ja palve-

luyrityksen kohtaaminen ja vuorovaikutus, fyysisten puitteiden tarjoama todistusai-

neisto, palveluyrityksen imago sekä asiakkaan palvelusta maksama hinta. Asiakkaan 

ja palveluyrityksen kohtaamisen hetkellä asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun 

tuottajan kanssa. Vuorovaikutustilanteessa asiakkaalle selventyy yrityksen palvelun 

laadun keskeiset tekijät. Jokainen kohtaaminen asiakkaan ja yrityksen välillä on 

mahdollisuus muokata asiakkaan näkemyksiä esimerkiksi asiantuntemuksesta ja 

laadukkaan palvelun tarjoamisen tahdosta. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Asiakkaalle annetut palvelut ovat aineettomia ja asiakas etsii yrityksestä todistusai-

neistoa, joihin voisi perustaa käsityksensä palvelusta. Tätä todistusaineistoa voidaan 

löytää esimerkiksi ihmisistä, prosesseista ja fyysisistä todisteista. Yrityksen imago 

koostuu asiakkaan tekemistä havainnoista yritykseen liittyen. Hyvin vahva imago voi 

vähentää kielteisten kokemusten vaikutusta asiakkaan mielipiteisiin. Yksittäinen virhe 

ei näin ollen vaikuta asiakkaan arvioon yrityksestä. Useat virheet kuitenkin heikentä-

vät imagoa ja muuttavat sen negatiiviseksi. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Hintaa, joka palvelulle on annettu, asiakas usein pitää palvelun laadun mittarina. Mitä 

korkeampi hinta, sitä parempaa palvelua odotetaan. Hinnan ollessa alhainen, asiakas 

voi epäillä, ettei laadukasta palvelua voi saada niin halvalla. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Asiakastyytyväisyyteen palvelun laadun lisäksi vaikuttavat asiakkaan ominaisuudet ja 

tilannetekijät, fyysisen tuotteen laatu ja palvelutuotteen hinta. Tilannetekijöitä on esi-

merkiksi muut asiakkaat myymälässä, kiire tai vaikkapa sää. Tyytyväisyyteen voivat 

vaikuttaa myös asiakkaan mieliala asiointihetkellä, persoonallisuustekijät ja aikai-

semmat kokemukset asiakkaan ja yrityksen välillä. (Lämsä ym. 2009.) 

 

Asiakastyytyväisyyden ylläpitämisen toimintamallin painopisteitä kannattaa yrityksen 

sisällä suunnata oikeille toiminnoille. Seuraavassa mainitaan yksi malli, jonka mu-

kaan asiakastyytyväisyyttä ja palvelun laatua voidaan kehittää. Jokaisessa yritykses-

sä on aina parannettavaa ja sen vuoksi laatua kannattaa keskittyä kehittämään pienin 

askelin. Virheiden ennaltaehkäisymenetelmiä taas tulisi ottaa tehokkaaseen käyttöön, 

jotta virheet saataisiin minimoitua. Kielteinen palaute tulisi ottaa nopeasti hyödyksi ja 

kehittää toimintaa sen mukaan. Myös onnistumiset tulisi tunnistaa, dokumentoida ja 

ottaa hyötykäyttöön koko yrityksen toiminnassa. Lisäksi palvelun laadun ja asiakas-
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tyytyväisyyden parantamisessa henkilökunta tulisi pitää motivoituneena työtehtäviään 

kohtaan. (Reinboth 2008, 96 – 98.)  

 

Yritys voi kehittää palvelun laatua joko nostamalla laatua itse määrittelemälleen tasol-

le tai vaihtoehtoisesti laatu voidaan määritellä niiden asioiden mukaisesti, jotka asiak-

kaat ovat kokeneet tärkeiksi. Kun laatua määritellään asiakkaiden näkökulmasta, 

ensin täytyy selvittää olemassa olevien asiakkaiden odotuksia ja toiveita, jotka vaikut-

tavat asiakastyytyväisyyteen. Tämän jälkeen laatukriteerit täsmennetään odotuksia 

vastaaviksi, käytännön toiminta muutetaan kriteerien mukaiseksi ja varmistetaan asi-

akkaiden tyytyväisyys. Lisäksi tulee pitää huolta siitä, että toiminta pysyy kokoajan 

kannattavana toimintana. Laatua ei kuitenkaan kannata kehittää "ylihyväksi", koska 

se voi luoda epäilyjä vaikkapa yrityksen epärehellisyydestä. Asiakas mittaa laatuvaa-

timuksiaan siihen hintaan, jota hän palvelusta maksaa. Parhaaseen tilanteeseen 

päästään, kun yrityksen laatukriteerit, hinta, kustannusrakenne ja asiakastyytyväisyys 

ovat keskenään tasapainossa. (Reinboth 2008, 96 – 98.) 

 

2.3.1 Johdon tehtävät toiminnan parantamisessa 

 

Johdon tehtävänä on pitää huolta siitä, että jokaisessa asiakaskohtaamisessa asia-

kas pidetään tyytyväisenä. Ongelmien ja virheiden ratkaisemiseksi on luotava keinot 

ja järjestelmät. Henkilöstölle on annettava tarvittavat koulutukset, tarpeellinen tuki ja 

joustamismahdollisuuksia asiakaspalvelutilanteissa. Esimiehen tulee myös varmistaa, 

että esimerkiksi henkilöstön käyttäytyminen ja palvelutapahtuman kulku täyttävät asi-

akkaiden odotuksia. Yrityksen esimiehen tehtävänä on varmistaa, että asiakas saa 

maksamaansa hintaa vastaavan kokemuksen palvelusta. Lisäksi on huolehdittava, 

että viestinnässä annetut lupaukset toteutuvat palvelutilanteessa. (Lämsä ym.2009.) 

 

Johdon lisäksi organisaation toimintatapojen kehittämiseen osallistuvat myös työnte-

kijät. Yrityksen toimintatavat nähdään työntekijän ja asiakkaan välisessä vuorovaiku-

tustilanteessa. Yrityksen toimintatavan olisi oltava joustavaa, jotta työntekijällä olisi 

mahdollisuus asiakaspalvelutilanteessa sopivanlaiseen palveluun. Työntekijät nou-

dattavat johdon määrittelemiä toimintaohjeita ja periaatteita työtä tehdessään. Koska 

asiakaspalvelijat ovat asiakaskontakteissa päivittäin, saavat he asiakaspalautetta 

nopeasti ja jatkuvasti. Relevantti palaute tulisi viedä eteenpäin johdon tietoon, jolloin 

myös johto saa arvokasta tietoa asiakkaista muutenkin, kuin asiakastutkimuksista. 

(Reinboth 2008, 32 – 33.) 
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Yrityksen johto luo yrityksestä asiakkaille mielikuvia esimerkiksi markkinointiviestin-

nän keinoin. Viestinnästä asiakas saa kuvan yrityksestä, jota asiakaspalvelijoiden 

tulee vahvistaa. Tässä on kysymyksessä yrityksen brändi. Onnistuneen brändin luo-

minen ja ylläpitäminen vaativat sitä, että johdon ja työntekijöiden tarkoitukset ja toi-

mintatavat kohtaavat. Mielikuvien, joita asiakkaalle annetaan, tulee siis olla saman-

suuntaisia. (Reinboth 2008, 32 – 33.) 

 

2.4 Asiakaslähtöinen liiketoiminta 

 

Liiketoimintamalli, joka keskittyy asiakaslähtöisyyteen, sisältää kuusi eri osa-aluetta. 

Näitä osa-alueita ovat asiakasstrategia, toimintamallit, liiketoimintaprosessit, tiedon-

hallinta ja tietoteknologia, strategian seuranta ja ohjaus sekä asiakas- ja markkinatun-

temus. (Ala-Mutka ym. 2004, 22 – 25.) 

 

Asiakasstrategialla tarkoitetaan asiakassegmenttien määrittelyä, joita käytetään esi-

merkiksi asiakashallinnan, myynnin ja palvelutarjonnan suunnittelussa. Asiakasstra-

tegian laadinnassa muodostetaan keinot, tuotteet, palvelut ja tavoitteet asiakasseg-

menteittäin. Lisäksi valitaan ne kanava, joiden kautta suhteita asiakkaisiin hoidetaan. 

Näitä palvelukanavia ovat muun muassa henkilökohtainen yhteyshenkilö, asiakaspal-

velukeskus ja sähköiset itsepalvelukanavat. (Ala-Mutka ym. 2004, 22 – 25.) 

 

Toimintamallit määritellään asiakassegmenttikohtaisiksi toimintatavoiksi. Toiminta-

mallit kuvaavat, miten yritys suunnittelee asiakassuhteitaan, millaista osaamista vaa-

ditaan ja millaisia tavoitteita asetetaan. Myös asiakkaiden tunnistaminen ja asiakkaille 

ja yritykselle tärkeät asiat näkyvät toimintamalleista. Toimintamalleista selviää, kuinka 

yrityksen sisällä asiakkaan kanssa erilaisissa tilanteissa tulisi toimia. Liiketoiminta-

prosessit, jotka liittyvät asiakaslähtöiseen liiketoimintaan, aiheuttavat tavara- ja raha-

virrat sekä palvelutilanteet. (Ala-Mutka ym. 2004, 22 – 25.) 

 

Tiedonhallinta ja tietoteknologia ovat kehittyvän asiakashallinnan oleellinen osa. Tie-

don kulkuun yrityksen tarvitsevat yhä edistyneempiä ratkaisuja tietotekniikasta. Tieto-

tekniikan avulla hankitaan päivittäisessä työssä tarvittavia tietoja liittyen esimerkiksi 

organisaation ohjaukseen, asiakaskohtaamisiin ja prosesseihin. (Ala-Mutka ym. 

2004, 22 – 25.) 

 

Strategian seuranta ja ohjaus sisältävät yrityksen ohjausjärjestelmät. Näitä ohjausjär-

jestelmiä ovat diagnostiset ja rakenteelliset ohjausjärjestelmät. Diagnostisten ohjaus-

järjestelmien avulla saadaan selvitettyä, miten yrityksen strategia toteutuu ja toimii ja 
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miten toimintaympäristö reagoi kyseiseen strategiaan. Rakenteelliset ohjausjärjes-

telmät ohjaavat toiminnot strategian suuntaisiksi. Rakenteellisia järjestelmiä ovat 

esimerkiksi asiakassegmentit. (Ala-Mutka ym. 2004, 22 – 25.) 

 

Markkina- ja asiakastuntemus on koko asiakashallinnan kulmakivi. Asiakasstrategian 

luomisen ja voimavarojen suuntaamisen perustana on markkina- ja asiakasosaami-

nen. Vain perusteellisen johtamisen avulla toimintatavat voidaan viedä käytäntöön 

työntekijöiden keskuudessa. (Ala-Mutka ym. 2004, 22 – 25.) 

 

2.5 Luottamus 

 

Luottamus on ihmisen arjessa hyvin olennainen osa, niin työssä, kotona kuin vapaa-

ajallakin. Luottamus vaikuttaa ihmisen käyttäytymiseen, päätöksiin ja valintoihin. 

Luottamuksessa on aina kyseessä vuorovaikutussuhde. Siinä on kyse suhteesta, 

jossa tärkeässä asemassa ovat yhteiset odotukset, sitoumukset ja toiminnot. Luotta-

musta ei voi ostaa itselleen, vaan se syntyy tilanteissa, joissa ihmiset ovat vuorovai-

kutuksessa keskenään. Luottamus on ansaittava omalla toiminnalla. (Harisalo ym. 

2010.) 

 

Luottamuksen luomisessa sanotaan olevan seitsemän eri piirrettä. Ensimmäisenä on 

sitoutuminen. Kun ihminen sitoutuu vaatimuksiin ja noudattaa niitä, on helpompaa 

ansaita luottamusta. Toinen piirre on tunteminen, mitä enemmän on ollut toisen 

kanssa tekemisissä, sitä enemmän luottaa toiseen. Kolmantena piirteenä on vastuul-

linen käyttäytyminen ja vastuun kanto. Ihmiseen on helpompi luottaa, kun huomaa, 

että hän hoitaa omat vastuualueensa huolella. Rehellisyys on neljäs piirre, joka on 

äärimmäisen tärkeä ominaisuus luottamuksen rakentamisessa. Viidentenä mainitta-

koon käyttäytymisen johdonmukaisuus. On helpompaa luottaa sellaiseen henkilöön, 

joka ei vaihda jatkuvasti mielipidettään, kuin sellaiseen, jonka käyttäytyminen vaihte-

lee jatkuvasti. Kuudes piirre on avoin kommunikaatio, joka nopeuttaa asioiden hoitu-

mista ja ongelmien ratkaisua. Viimeinen ja seitsemäs piirre on taito sovitella ja rat-

kaista jännitteitä ja ristiriitoja. (Harisalo ym. 2010.) 

 

2.6 Epäluottamus 

 

Epäluottamusta aiheuttavia tekijöitä on useita. Luottamuksen romuttaminen tapahtuu 

hetkessä ja luottamus muuttuu epäluottamukseksi. Epäluottamusta aiheuttaa esimer-

kiksi sääntöjen rikkominen ja sääntöjen tai ehtojen muuttaminen toisiksi. Asiakkaan 

kanssa vuorovaikutuksessa ollessa täytyy pitää samankaltaista linjaa, jotta asiakas ei 



 18 

 

tunne itseään petetyksi tai huijatuksi. Lupaukset täytyy pitää tai lupausta peruessa 

täytyy olla jokin hyvä syy, joka tulee esittää asiakkaalle ymmärrettävästi ja pahoitel-

len. Asiakaspalvelijaan kohdistuvaa luottamusta vähentää se, että työntekijä selvästi 

pakoilee omaa vastuutaan sälyttäen sitä muille. Esimerkiksi asiakaspalvelijan toimes-

ta syntynyt kritiikki tai epäreilu ja vääränlainen syyttely saman yrityksen muita työnte-

kijöitä kohtaan omien kasvojen säästämiseksi saa asiakkaan takuulla epäluottavai-

seksi. Asioiden salailu ja panttaaminen asiakkaalta voi myöhemmin koitua epäedulli-

seksi asiakkaan silmissä. Myös ristiriitaisuus työntekijän tekojen, sanojen ja lupaus-

ten välillä saa asiakkaan epäilemään yrityksen luotettavuutta. (Harisalo ym. 2010.) 

 

Epäluottamus vaikuttaa aina asiakkaan ja asiakaspalvelijan väliseen yhteyteen. Aina 

täytyy myös muistaa, että yhden työntekijän epäluotettavuus vaikuttaa asiakkaan 

kuvaan koko yrityksestä. Epämiellyttävät kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen välillä 

ajavat asiakasta väkisinkin etsimään parempaa palvelua kilpailevasta yrityksestä. 

Epäluottamus saa asiakkaan haluttomaksi ottamaan yhteyttä kyseiseen yritykseen ja 

näin ollen mielipiteet yrityksestä muuttuvat negatiivisiksi. (Harisalo ym. 2010.) 

 

2.6.1 Luottamus ja asiakassuhteet 

 

Asiakassuhteissa luottamus on keskeinen edellytys sille, että palvelutilanteesta saa-

daan onnistunut. Luottamuksen merkitystä asiakassuhteissa ei pidetä aina niin tär-

keänä, kuin se loppujen lopuksi on. Asiakkaan perusasenne yrityksiä kohtaan voi olla 

epäluuloinen. Tämä johtuu siitä, että asiakkaalla voi olla kuva, että liike-elämässä ja 

yrityksissä on tarkoituksena vain oman edun tavoittelu ja voiton tekeminen. Yritys on 

voinut epäpätevällä toiminnallaan myös hankkia itselleen huonon maineen. Kuitenkin 

unohdetaan se, että yrityksen onnistuessa siitä ei tehdä esimerkiksi uutisotsikkoa, 

vain epäonnistumiset huomioidaan. Asioidenhan kuuluu perusoletuksena toimia moit-

teettomasti. (Pitkänen 2006.) Ensimmäinen askel hyvän yritystoiminnan luomiseksi ja 

uusien asiakkaiden saamiseksi on asiakasluottamus. Täytyy asettaa itsensä ja yrityk-

sensä siihen, että pyritään saamaan asiakkaiden luottamus puolelleen. (Malakian 

2011.) Hyvien asiakassuhteiden luomisen perustaksi yhä useammat yritykset suun-

nittelevat prosessit siten, että ne palvelisivat ensisijaisesti asiakasta. (Aspara ym. 

2007). 

 

Mainoksissa ja markkinoinnissa yritykset antavat suoria lupauksia asiakkailleen. Asi-

akkaat myös odottavat, että yritykset toimivat sen perusteella, miten ne puhuvat ja 

julkaisevat itsestään, tuotteistaan ja palveluistaan. Yrityksen alalla on myös merkitys-
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tä; asiakkaalla voi olla odotuksia, jotka ovat niin sanottuja normeja kyseisellä alalla. 

(Performance Research Associates 2006.) 

 

Jokaisessa palvelutapahtumassa asiakkaalla on jo etukäteen muodostuneet odotuk-

set. Esimerkiksi aikaisemmat kokemukset yrityksestä ja asiakaspalvelijasta vaikutta-

vat asiakkaan käsityksiä muun muassa siitä, mitä asiakaspalvelija hänen hyväkseen 

mahdollisesti voi tehdä ja mitä taas ei. Näiden asiakkaan odotusten romuttamisella 

on sama vaikutus, kuin minkä tahansa lupauksen rikkomisella. (Performance Re-

search Associates 2006.) Ensimmäinen askel hyvän yritystoiminnan luomiseksi ja 

uusien asiakkaiden saamiseksi on asiakasluottamus. Täytyy asettaa itsensä ja yrityk-

sensä siihen, että pyritään saamaan asiakkaiden luottamus puolelleen.  

 

Valtaosa lupauksista, jotka asiakkaalle annetaan, tulevat suoraan asiakaspalvelijalta 

ja samalla asiakaspalvelija ottaa vastuun antamastaan lupauksesta. Voidaan esimer-

kiksi luvata, että "ilmoitan teille asiasta niin pian kuin mahdollista." Kyselemällä asiak-

kaalta palvelutapahtuman yhteydessä myös yksityiskohtia, on helpompaa täyttää 

asiakkaan odotukset ja näin ollen pysyä luotettavana. (Performance Research Asso-

ciates 2006.) 

 

2.7 Luottamuksen rakentaminen 

 

Luottamus on tunne, mutta miten sitä voidaan rakentaa yrityksen ja asiakkaan välille. 

Eniten luottamuksen kasvamiseen vaikuttavat asiakkaiden myönteiset kokemukset 

yritystä ja asiakaspalvelijaa kohtaan. Keskeisimpänä tekijänä pidetään lupausten 

pitämistä. (Pitkänen 2006.) 

 

Asiakkaan luottamus voidaan voittaa vain olemalla aina rehellinen. Asiakkaan aiem-

mat kokemukset yrityksestä tai asiakaspalvelijasta vaikuttavat jokaisessa palveluta-

pahtumassa. Jos asiakkaalla on kokemuksia menneisyydessä, joissa yritys on toimi-

nut luotettavasti ja oikeudenmukaisesti, on hänen helpompi luottaa yritykseen myös 

vaikeammissa tai asiakkaalle epäedullisemmissa tapahtumissa. (Performance Re-

search Associates 2006.) 

 

Asiakkaan luottamuksen herättämisessä ja oikeudenmukaisen kohtelun luomisessa 

on tärkeää se, että lopputuloksesta pyritään saamaan mahdollisimman samankaltai-

nen, kuin asiakkaan odotukset ovat olleet. Kun asiakas saa mitä on halunnutkin, on 

hän pääasiassa tyytyväinen ja luottamus yritystä kohtaan kasvaa. Toinen asia, joka 

kasvattaa luottamusta on se, että asiakas saa haluamansa vaivattomasti. Kun asia-
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kas kokee, että yrityksen työntekijä tekee asiakkaan puolesta palvelutapahtuman 

vaivattomammaksi, tulee hän helpommin myös uudelleen ottamaan yhteyttä yrityk-

seen ja luottamus kasvaa edelleen. Luottamusta herätellessä kaikenlaiset salamyh-

käisyydet ja yrityksen edun tavoittelu asiakkaan kustannuksella kannattaa jättää pal-

velutilanteesta pois. Asiakkaan kohtelun tulee olla eettisesti korrektia. Myös asiak-

kaan erityistoiveet on hyvä ottaa huomioon ja asettaa asiakkaan etu yrityksen edun 

edelle, jotta luottamuksen herättely ja rakentaminen olisi vaivattomampaa. (Perfor-

mance Research Associates 2006.) 

 

Greg Menefee (2011) listaa seitsemän tapaa rakentaa asiakasluottamusta taloudelli-

sen neuvojan ja sijoittajan välillä. Seuraavassa katsotaan muutamia hänen mainitse-

miaan tapoja, joita voidaan soveltaa kaikissa asiakasluottamuksen rakentamistilan-

teissa. Ensimmäisenä asiana hän mainitsee realististen tavoitteiden asettamisen. 

Suhde asiakkaan kanssa syntyy heti ensimmäisestä tapaamisesta lähtien. Alussa 

asiakkaalle tulisi antaa tarpeeksi informaatiota, kuinka asiat hänen ja yrityksen välillä 

tulevat toimimaan. Näin asiakas tietää, mitä yritykseltä odottaa ja työntekijä voittaa 

asiakkaan luottamuksen omakseen. Toinen askel on kuunnella ja oppia ne asiat, jot-

ka ovat tärkeitä asiakkaalle. Kyselemällä ja kuuntelemalla asiakasta, saa hänet tun-

temaan itsensä kuulluksi. Kolmantena asiana artikkelissa mainitaan riskien ymmär-

täminen. Asiakkaalle tulee kertoa myös ne seikat, joita hän ei välttämättä haluaisi 

kuulla. Liian usein lipsutaan siihen, että asiakkaille kerrotaan vain ne asiat, joita hei-

dän odotetaan haluavan kuulla. Tyhjiä lupauksia ei asiakkaille tulisi antaa. (Menefee 

2011.) 

 

Menefee mainitsee artikkelissaan asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksen tärkeydes-

tä. Kommunikaatio asiakkaan ja työntekijän välillä tulisi olla avointa puolin ja toisin, 

jotta asiakas tuntisi olonsa tärkeäksi. Asiakasluottamuksen rakentamisessa on tärke-

ää myös omien kykyjen kehittäminen. Asiakas odottaa, että yrityksen puoleen kään-

tyessään, hän saa osaavaa palvelua ammattitaitoiselta työntekijältä. (Menefee 2011.) 

Hyvän asiakassuhteen luominen vie aikaa ja vaivaa, sitä ei voida noin vain polkaista 

pystyyn vaan sen luomisen eteen on tehtävä työtä (Karkkila 2011). 

 

2.8 Luottamuksen syntyminen ja syventäminen 

 

Luottamus syntyy useimmiten ihmissuhteissa vasta monien hyvien kokemusten kaut-

ta. Luottamusta on vaikea rakentaa hetkessä, vaan sen luominen vie kauan. Kuiten-

kin luottamuksen romuttaminen voi tapahtua hetkessä. Asiakkaiden kanssa kontaktiti-

lanteita syntyy satunnaisesti ja luottamuksen rakentaminen on erilaista, kuin normaa-
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leissa ihmissuhteissa. Näin ollen jo yhdellä hyvällä palvelutapahtumalla voi rakentaa 

merkittävästi asiakkaan luottamusta yritystä kohtaan. (Pitkänen 2006.) Ensisijaisesti 

yrityksen työntekijän täytyy oppia ymmärtämään asiakkaan tarpeet, toiveet ja vaati-

mukset. (Kotler ym. 2010). 

 

Asiakaspalvelijan käyttäytyminen ja asiakkaan kanssa samalle aaltopituudelle aset-

tuminen luo asiakkaalle luottamuksen tunteita. Asiakaspalvelijan teot ja käytös, eli 

asiakkaan saama vaikutelma palvelijasta, synnyttää luottamuksen tunnetta. Asiakas-

palvelutilanteet voivat olla hyvinkin hankalia ilman molemminpuolista luottamusta. 

Luottamus syntyy siis käytännön tilanteissa, eikä sitä voida täysin hankkia esimerkiksi 

näyttävän mainoskampanjan avulla. (Pitkänen 2006.) 

 

Asiakaspalvelussa oikeana toimintatapana tulisi pitää rehellisyyttä. Asiakkaan har-

haanjohtaminen tilanteissa, joissa saattaa saada itselleen haukkuja tai asiakkaan 

vihaiselle mielelle, on vielä pahempi paha, kuin rehellisen, ei niin miellyttävän vasta-

uksen antaminen. Kiertely ei auta tilanteissa, joissa on kerrottava asiakkaan näkö-

kulmasta ikäviä uutisia. Valehtelemisesta jää useimmiten kiinni ja asiakasluottamus ja 

näin ollen myös asiakkaan tyytyväisyys yritystä kohtaan laskee roimasti. Asiakkaat 

arvostavat rehellisyyttä ja luottamus on äärimmäisen tärkeä osa palvelutapahtumia. 

(Performance Research Associates 2006.) 

 

Asiakkaalla on jokaista palvelutapahtumaa kohden omat odotuksensa. Kun asiakas-

palvelija on perillä siitä, mitä asiakas odottaa ja mitä taas ei odota, on asiakaspalveli-

jalla palvelutilanteessa mahdollisuus muokata asiakkaan käsitykset vastaamaan 

enemmän todellisuutta. Kun tässä onnistutaan, asiakas todennäköisesti pitää yritystä 

ja asiakaspalvelijaa erityisen luotettavana. (Performance Research Associates 2006.) 

 

Kuten aiemmin on jo mainittu, luottamus kasvaa useampien palvelutapahtumien yh-

teydessä. Kuitenkin on olemassa joitakin keinoja, joilla luottamuksen syventämistä 

voidaan edistää. Koska asiakaspalvelutilanteita ei synny hyvin usein, on tärkeää kas-

vattaa luottamusta jokaisessa vuorovaikutustilanteessa asiakkaan kanssa. Syvennet-

täessä asiakkaan luottamusta yritystä ja työntekijää kohtaan on hyvä pitää asiakas 

ajan tasalla. Tulee tuoda esille, että asiakkaan edun eteen tehdään kaikki mahdolli-

nen, mutta ei kuitenkaan luvata mahdottomia. Avoimuus ja myös tietynlainen tuntei-

den näyttö palvelutilanteissa kasvattaa myös asiakkaan luottamusta. Esimerkiksi jos 

asiakkaalle on kerrottavana hyviä uutisia, kuulostavat ne asiakkaan korvaan vielä 

paremmilta uutisilta, jos myös niiden ilmoittaja on innoissaan ja iloinen. Myös sydä-

mellisyys ja asiakkaan tunteiden huomioon ottaminen ja niiden mukaan eläminen 
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vaikuttaa asiakkaan kokemukseen siitä, että hän kokee tulleensa ymmärretyksi ja 

kohdelluksi yksilöllisesti. Konemaiset vastaukset eivät kasvata kenenkään luottamus-

ta. Totuudessa pysyminen ja parhaansa tekeminen asiakkaan eteen antavat hyvän 

kuvan niin yrityksestä, kuin sen työntekijästäkin. Palvelutilanteessa on myös hyvä 

antaa varmoja vastauksia, epävarmuus ja epäröinti voivat heikentää asiakkaan luot-

tamuksen kasvua. (Performance Research Associates 2006.) 

 

Asiakaspalvelutilanteessa työntekijä voi usein ajatella, että hänellä tulisi saman tien 

olla täydellinen vastaus asiakkaan vaatimukseen. Aina näin ei kuitenkaan voi olla. 

Asiakkaat tietävät, että työntekijä ei ole täydellinen. Asiakkaalle voi myös sanoa suo-

raan, ettei tiedä jotakin asiaa, mutta selvittää sen pikimmiten asiakkaan puolesta. 

Asiakkaan luottamusta voi pitää yllä myös sanomalla ”en tiedä”, eli olemalla rehelli-

nen asiakkaalle. (Green 2006.) 

 

2.8.1 Lupausten pitäminen 

 

Koskaan asiakaspalvelutilanteessa ei saisi luvata mitään, mistä ei ole varma. Mikäli 

kuitenkin lupaa jotain, tarvittaessa on hyvä jättää lupaukseen varaus, että asia ei vält-

tämättä olekaan niin yksioikoinen. Lupausta ei pidä tehdä myöskään muiden puoles-

ta. Aina on tärkeää varmistaa, että asiakas ymmärtää asian samalla tavoin, kuin itse 

asiakaspalvelija. Asiat tulee selvittää ymmärrettäväsi ja tarvittaessa asiakkaalta voi 

vielä kysyä, että onko hän ymmärtänyt asian oikein. Jos asiakaspalvelijana lupaa 

asiakkaalle jotain, on tärkeää pitää mielessä antamansa lupaukset, jotta myöhemmin 

ei tulisi tilannetta, jossa lupaukset perutaan tai kiistetään. Jos taas tuleekin tilanne, 

jossa annetun lupauksen pitäminen ei onnistu, tulisi asiakkaalle ilmoittaa siitä välittö-

mästi pahoitellen. (Pitkänen 2006.) 

 

2.9 Lupausten rikkominen ja luottamuksen palauttaminen 

 

Toisinaan asiakaspalvelija voi joko vahingossa tai tietämättömyyttään antaa lupauk-

sia, joita loppujen lopuksi ei pystytäkään pitämään. Koskaan ei voida välttyä kaikilta 

ongelmilta. Anteeksipyyntö ja pahoittelu ovat tärkeimpiä asioita, jotka asiakaspalveli-

jan tulee tehdä huomatessaan tehneensä virheen ja antaneensa tyhjän lupauksen. 

Yrityksen sisällä työntekijät ovat samassa veneessä, eikä tällaisessa tilanteessa voi 

lähteä etsimään toista syntipukkia, vaan täytyy vain myöntää, että jotain on mennyt 

pieleen. Tämän jälkeen asiakkaalta täytyy ottaa selville, onko virheellisen lupauksen 

antaminen tuottanut ongelmia ja tarjota mahdollisia lisäohjeita. Tärkeintä on, että vir-
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heiden sattuessa asiakkaalle jää palvelutapahtumasta ja yrityksestä positiivinen kuva. 

(Performance Research Associates 2006.) 

 

Tilanteita, joissa asiakkaalle on annettu vääriä lupauksia, tai annettuja lupauksia ei 

jostain muusta syystä voidakaan toteuttaa, tulee usein. Tällöin on tärkeää pyrkiä kor-

jaamaan asiakassudetta ja rakentaa asiakkaan luottamus takaisin. Asiakkaalle tulee 

helposti haavoittuvainen ja epäonnistunut tunne, jos hän ei tiedä kuinka hänen tilan-

teessaan tulisi toimia. Parhaiten luottamuksen palauttaminen onnistuu pitämällä asia-

kas ajan tasalla ja ottamalla hänet ongelman ratkaisussa huomioon. Hyvä tapa on 

kertoa, että asiakkaan ongelma on korjattavissa ja antaa ohjeita tilanteen ratkaisuun. 

(Performance Research Associates 2006.) 
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3 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

 

Opinnäytetyön aiheen saatuani tutustuin asiakkaan ja yrityksen väliseen luottamuk-

seen ja asiakastyytyväisyyteen teoriassa. Ensisijaisesti tarkoituksena oli tutustua luot-

tamuksen rakentamiseen ja ylläpitämiseen. Sain huomata, että suomenkielisissä te-

oksissa hyvin harvoin puhutaan luottamuksesta asiakaspalvelussa. Myös vieraskieli-

siä lähteitä käyttäen syntyi kattava teoriaosuus.  

 

Samalla suunniteltiin kyselylomakkeen (LIITE 2) sisältöä. Ensin laadin raakaversion 

kysymyksistä, joita sitten muokattiin esimiehen kanssa lopulliseksi lomakkeeksi. 

Myös opiskelupaikan ohjaaja tarkasti lomakkeen ja antoi omat kommenttinsa. Lopulta 

lomake oli valmis ja se ajettiin Typala-järjestelmään. Kysely koostui viidestätoista 

valintakysymyksestä ja kahdesta avoimesta kysymyksestä. Kysymykset valittiin pää-

asiassa luottamukseen liittyen. Toimeksiantajayritys halusi sisällyttää kyselyyn myös 

yleiseen tyytyväisyyteen ja yhteydenottotapoihin liittyviä kysymyksiä, jotka liitettiin 

lomakkeeseen. Tutkimuksen viitekehyksessä käsitelläänkin pääasiassa kysymyslo-

makkeelle valittuja aiheita. Kysely lähetettiin saatekirjeineen (LIITE 1) 298 asiakkaal-

le. Asiakkaat oli valittu If Omaisuuskorvauspalvelun asiakkaista satunnaisesti. Ainut 

yhtäläisyys asiakkaiden välillä oli se, että jokaiselle heistä oli lähtenyt heinäkuun ai-

kana Ifin oma asiakastyytyväisyyskysely. Tällä tavoin varmistettiin se, että asiakkaalla 

on ollut jokin vahinkoasia viimeisen vuoden aikana. Kysely lähetettiin Typalan kautta 

syyskuun ensimmäisinä päivinä. Vastauksena tuli kuusi sähköpostiviestiä, että osoit-

teet eivät olleet käytössä. Näin ollen kyselylomake meni perille 292 asiakkaalle. Vas-

tausaikaa annettiin 11 päivää. Muistutuskirje (LIITE 1) lähetettiin vastausajan puoles-

sa välissä niille asiakkaille, jotka eivät vielä olleet vastanneet kyselyyn. Näin vastaus-

ten määrä saatiinkin lähes kaksinkertaistumaan. 

 

Toimeksiantaja totesi kyselyä lähetettäessä, että noin sadan vastaajan saamiseen 

voitaisiin olla tyytyväisiä. Tällöin saataisiin sellainen joukko vastauksia, joita voitaisiin 

pitää luotettavina tutkimusta ajatellen. Vastaajien määrä olikin melko lähellä tavoitel-

tua lukua. Vastaajia oli 94. Vastausprosentiksi saatiin siis lähetetyistä kyselyistä 32,2 

prosenttia.  

 

Tutkimuksen aiheen valitsemisen jälkeen selventyi pian, että halutaan saada kattava 

yleiskuva asiakkaiden mielipiteistä. Näin ollen kysymyslomakkeita päätettiin lähettää 

useille asiakkaille ja tuloksia päätettiin tutkia määrällisin menetelmin. Tutkimuksella 

haluttiin saada yleiskuva asiakkaiden luottamuksesta eikä niinkään yksittäisten asiak-

kaiden mielipiteitä. Koska kvantitatiivisilla tutkimuksilla pyritään selvittämään yleisiä 
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mielipiteitä ja asenteita esimerkiksi kyselylomakkeiden avulla, päädyttiin valitsemaan 

pääasiassa kvantitatiiviset menetelmät tämän tutkimuksen menetelmiksi. Kvalitatiivi-

sia tutkimusmenetelmiä käytetään yleensä esimerkiksi teksti- ja haastatteluaineisto-

jen tutkimiseen. (Laukkanen 2010.) Koska kysymyslomakkeella oli myös kaksi avoin-

ta kysymystä, tarvittiin määrällisten menetelmien lisäksi laadullisia menetelmiä.  

 

Kysely toimitettiin siis 292 If Omaisuuskorvauspalvelun asiakkaalle. Koska suurin osa 

lomakkeen kysymyksistä vaati vastausta liittyen viimeisimpään vahinkotapahtumaan, 

täytyi asiakkaat valita niin, että jokainen on ollut lähiaikoina yhteydessä Ifiin vahinko-

tapauksen vuoksi. Jokaiselle kyselyn saaneelle oli If Omaisuuskorvauspalvelulta läh-

tenyt korvauspäätös heinäkuun aikana, joka varmisti sen, että asiakas todella on 

käyttänyt näitä palveluita. Seuraavassa esitetään kyselyn tulokset kysymyksittäin.  

 

3.1 Vastaajien ikä ja aiempien yhteydenottojen määrä 

 

Kyselyyn vastasi 94 henkilöä, joista 53,2 prosenttia oli miehiä ja 46,8 prosenttia nai-

sia. Iältään vastaajista puolet oli 45 – 60-vuotiaita. 29,8 prosenttia vastaajista oli 25 – 

40-vuotiaita, 18,1 prosenttia yli 60-vuotiaita ja 2,1 prosenttia vastaajista oli alle 25-

vuotiaita. Seuraavasta kuviosta nähdään ikäjakauma taulukon muodossa (kuvio 1).  

 

 

Kuvio 1: Vastaajien ikäjakauma (n = 94) 

 

Kyselyssä tiedusteltiin myös sitä, kuinka usein vastaaja on ollut yhteydessä If Omai-

suuskorvauspalvelun kanssa viimeisen kahden vuoden aikana. Vastaajista 46,8 pro-

senttia vastasi tähän kysymykseen valitsemalla vaihtoehdon ”kerran”. 43,6 prosenttia 

vastaajista oli ollut yhteydessä If Omaisuuskorvauspalvelun kanssa 2-4 kertaa viimei-

sen kahden vuoden aikana ja loput 9,6 prosenttia yli neljä kertaa. 

 

2,1 % 

29,8 % 

50 % 
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Alle 25 vuotta 

25-40 vuotta 

41-60 vuotta 

Yli 60 vuotta 
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3.2 Yhteydenottotapa ja syy 

 

If Omaisuuskorvauspalvelu pitää yhteyttä asiakkaisiin pääasiassa puhelimitse, säh-

köpostitse ja If Kansion kautta. Lisäksi mahdollisuus on käyttää myös perinteistä 

maapostia asiakkaan niin toivoessa. Suurin osa vastaajista, 45,7 prosenttia olivat 

ollut If Omaisuuskorvauspalveluun yhteydessä pääasiassa puhelimen välityksellä. 

23,4 prosenttia vastaajista käytti If Kansiota ja 18,1 prosenttia sähköpostia. 11,7 pro-

sentin osuus vastaajista käytti Internetiä ja vain yksi (1,1 %) vastaajista pääsääntöi-

sesti postia (kuvio 2).   

 

 

Kuvio 2: Vastaajien yhteydenottotapa (n = 94) 

 

Kysymyksen ”Millä tavoin olit pääsääntöisesti yhteydessä If Omaisuuskorvauspalve-

luun” tarkoituksena oli selvittää nimenomaan se yhteydenottotapa, jota asiakas eniten 

on käyttänyt. Suurimmaksi osaksi vahinkoasian käsittelyssä käytetään myös useam-

paa tapaa yhteydenotoissa. If Omaisuuskorvauspalvelun tarkoituksena on ohjata 

asiakkaita käyttämään yhä enemmän Internet-palveluita ja enimmäkseen asiakkaan 

omaa If Kansiota. 

  

Seuraavaksi asiakkailta tiedusteltiin, minkä vuoksi he ovat ottaneet yhteyttä If Omai-

suuskorvauspalveluun. Koska kyseessä on korvauspalvelu, on asiakkaalle täytynyt 

tapahtua jonkinlainen vahinkotapahtuma. Enemmistö vastaajista, 71,3 prosenttia, 

ilmoittaa, että hänelle on sattunut esine- /irtaimistovahinko. Vastaajista 7,4 prosentille 

oli sattunut rakennusvahinko ja 3,2 prosentille seuraeläinvahinko. Mukana oli myös 

kaksi (2,1 %) venevahinkoasiaa ja yksi (1,1 %) hevosvahinko, kuten kuviosta 3 näh-

dään. Viimeisenä vaihtoehtona tämän kysymyksen kohdalla oli ”muu, mikä?” -
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23,4 % 

45,7 % 
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vaihtoehto. Vastaajista 14,9 prosenttia olivat valinneet tämän kohdan. Joukosta löytyi 

kaksi henkilövahinkoa ja neljä autovahinkoa, joita ei käsitellä If Omaisuuskorvauspal-

velun puolella. Henkilö- ja ajoneuvovahingot käsitellään omilla osastoillaan. Lisäksi 

vastaajista kolme ei ollut mieltäneet varkausvahinkoa esinevahingoksi, vaan oli mer-

kinnyt varkausvahingon kohtaan ”muu, mikä?”. Myös matkatavaravahingot luokitel-

laan Omaisuuskorvauspalvelussa esinevahingoiksi, jota neljä vastaajista ei ollut ym-

märtänyt. Tähän kohtaa oli saatu myös vastaus ”vuotovahinko”, joka käsitetään 

Omaisuuskorvauspalvelussa rakennusvahingoksi.   

 

 

Kuvio 3: Vastaajan yhteydenoton syy (n = 94) 

 

3.3 Tyytyväisyys korvausasian käsittelyyn 

 

Asiakkailta tiedusteltiin kysymysten avulla heidän mielipiteitään korvausasian käsitte-

lystä. Kysymyslomakkeella oli kymmenen kysymyksen ryhmä, jossa jokaiseen kysy-

mykseen valittiin mieleisin vastausvaihtoehto. Vastausvaihtoehdot olivat ”täysin sa-

maa mieltä”, ”jokseenkin samaa mieltä”, ”ei samaa eikä eri mieltä”, ”jokseenkin eri 

mieltä” ja ”täysin eri mieltä”.  

 

Suurin osa asiakkaista arvioi, että korvauskäsittelijä käsitteli vahinkoasian ammattitai-

toisesti (taulukko 1). Täysin tätä mieltä kyselyyn vastanneista asiakkaista oli 77,7 

prosenttia. Jokseenkin samaa mieltä väitteen kanssa vastaajista oli 17 prosenttia, 4,3 

prosenttia vastaajista ei ollut samaa eikä eri mieltä. Vain yksi (1,1 %) asiakkaista vas-

tasi olevansa jokseenkin eri mieltä. Vastausvaihtoehtona oli myös ”täysin eri mieltä”, 

jota vastaajista kukaan ei ollut valinnut. 
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Taulukko 1. Tyytyväisyys korvausasian käsittelyyn (n = 94) 

 

 

 

Väite 

 

 

Täysin  

samaa mieltä 

 

 

Jokseenkin 

samaa mieltä 

 

Ei samaa 

eikä eri 

mieltä 

 

 

Jokseenkin 

eri mieltä 

 

 

Täysin eri 

mieltä 

Vahinkoasiasi hoidettiin 

ammattitaitoisesti 

77,7 % 17,0 % 4,3 % 1,1 % 

 

- 

Korvausasian käsittely oli  

mielestäsi vaivatonta 

73,4 % 19,1 % 4,3 % 3,2 % - 

Korvauskäsittelijä oli aidosti 

kiinnostunut vahinkoasiastasi 

45,7 % 37,2 % 14,9 % 1,1 % 1,1 % 

Vahinkoasiasi käsittelyyn pyydettiin 

mielestäsi tarpeettomia lisäselvityksiä 

3,2 % 8,5 % 6,4 % 19,1 % 62,8 % 

 

Kyselyssä tiedusteltiin asiakkaiden mielipiteitä siitä, oliko korvauskäsittelijä aidosti 

kiinnostunut juuri hänen vahinkoasiastaan. Valtaosa vastaajista, 83 prosenttia, olivat 

joko täysin samaa mieltä tai jokseenkin samaa mieltä tämän väitteen kanssa. Ainoas-

taan kaksi (2,2 %) vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon ”jokseenkin eri mieltä” tai ”täysin 

eri mieltä”. Loput 14,9 prosenttia vastaajista ei ollut samaa eikä eri mieltä. 

 

If Omaisuuskorvauspalvelu pyrkii pitämään korvauskäsittelyn asiakkailleen mahdolli-

simman vaivattomana. Kyselyssä kysyttiin, mitä mieltä asiakas on vahinkoasiansa 

käsittelyn vaivattomuudesta. Vastaajista 73,4 prosentin osuus on valinnut vastaus-

vaihtoehdon ”täysin samaa mieltä”. 19,1 prosenttia vastaajista olivat väitteen kanssa 

jokseenkin samaa mieltä ja kolme (3,2 %) vastaajaa jokseenkin eri mieltä. Kukaan ei 

ole valinnut vastausvaihtoehtoa ”täysin eri mieltä, joten loput neljä (4,3 %) vastaajaa 

eivät ole väitteen kanssa samaa eivätkä eri mieltä.  

 

Korvauskäsittelyn vaivattomuuteen vaikuttaa paljon myös se, kuinka paljon asiakas 

joutuu lähettämään lisäselvityksiä vahinkoasiansa käsittelyyn. Lisäselvityksinä If 

Omaisuuskorvauspalvelun korvauskäsittelijä voi pyytää esimerkiksi tietokoneen rik-

koutuessa korjauslaskua tai rikkoutuneen tietokoneen ostokuittia, varkausvahingoissa 

kopiota rikosilmoituksesta ja seuraeläinvahingoissa kopioita eläinlääkärikäynnin kui-

teista. Mitä enemmän asiakkaalta pyytää tositteita, sitä enemmän myös asiakas jou-

tuu näkemään vaivaa korvausasian etenemiseen. Joissakin tapauksissa asiakkaalle 

voi jäädä myös epäselväksi, miksi häneltä pyydetään juuri tiettyä selvitystä korvaus-

asian jatkamiseksi. Lisäselvitysten pyytäminen tai pyytämättä jättäminen vaikuttaa 
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hyvin paljon myös siihen, kuinka asiakas kokee Omaisuuskorvauspalvelun luottavan 

häneen. 

 

Kyselyn perusteella kuitenkin valtaosa vastaajista ei ole pitänyt pyydettyjä lisäselvi-

tyksiä tarpeettomina. 62,8 prosenttia vastaajista on väitteen ”vahinkosi käsittelyyn 

pyydettiin mielestäsi tarpeettomia lisäselvityksiä” kanssa täysin eri mieltä. Jokseenkin 

eri mieltä vastaajista on 19,1 %. Jokseenkin samaa mieltä vastaajista on 8,5 prosent-

tia ja täysin samaa mieltä 3,2 prosenttia. 6,4 prosenttia vastaajista on valinnut vasta-

usvaihtoehdon, jonka mukaan he eivät ole samaa eivätkä eri mieltä. Tähän voi hyvin 

todennäköisesti vaikuttaa se, että yhä enenevässä määrin vahinkoja pyritään käsitte-

lemään täysin ilman tositteita.  

 

Kysymysten yhteydessä väitteessä tiedusteltiin sitä, miten tyytyväinen asiakas oli 

vahinkoasian lopulliseen ratkaisuun. If Omaisuuskorvauspalvelu pyrkii pitämään asi-

akkaat tyytyväisinä vakuutusehtojen mukaisesti. Asiakkaat ovat usein tyytymättömiä 

vakuutustensa omavastuuosuuksiin ja ikävähennyksiin, joita tehdään aina vanhoja 

esineitä tai laitteita korvatessa.  

 

Tämän väitteen ”vahinkoasiasi käsittelyssä päästiin parhaaseen mahdolliseen ratkai-

suun” kohdalla 26,6 prosentin vastaajaosuus valitsi vaihtoehdon ”jokseenkin samaa 

mieltä” ja 64,9 prosenttia vastaajista valitsi vastausvaihtoehdon ”täysin samaa miel-

tä”. Kolme (3,2 %) asiakkaista ei ollut samaa eikä eri mieltä. Kaksi (2,1 %) vastaajaa 

oli väitteen kanssa täysin eri mieltä ja kolme (3,2 %) jokseenkin eri mieltä (kuvio 4).  

 

Kuvio 4: Väite: vahinkoasiasi käsittelyssä päästiin parhaaseen mahdolliseen ratkai-

suun (n = 94) 
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Kyselylomakkeella kysyttiin lisäksi, mitä mieltä asiakkaat olivat vastausajan pituudes-

ta. Vaihtoehtoina olivat ”sopiva”, ”liian pitkä” ja ”liian lyhyt”. Sopivana vastausaikaa piti 

97,9 prosenttia vastaajista. Yksi vastaajista piti käsittelyaikaa liian pitkänä ja yksi liian 

lyhyenä.  

 

3.4 Luottamus If Omaisuuskorvauspalveluun 

 

Kyselylomakkeessa olleissa kysymyksissä kolmessa tiedusteltiin vastaajilta suoraan 

sitä, kuinka luotettavana ja turvallisena he näkevät If Omaisuuskorvauspalvelun toi-

minnan. Vastausvaihtoehtoina näissäkin kysymyksissä olivat ”täysin samaa mieltä”, 

”jokseenkin samaa mieltä”, ”ei samaa eikä eri mieltä”, ”jokseenkin eri mieltä” ja ”täy-

sin eri mieltä”. 

 

Kyselyyn vastanneista 64 vastaajaa, eli 68,1 prosenttia olivat täysin sitä mieltä, että 

on asiakkaana voinut luottaa If Omaisuuskorvauspalveluun. 24,5 % kyselyyn vastan-

neista olivat jokseenkin samaa mieltä ja vain kolme (3,2 %) vastaajaa jokseenkin eri 

mieltä. Neljä (4,3 %) vastaajista oli valinnut vaihtoehdon ”ei samaa eikä eri mieltä” 

eikä kukaan ollut valinnut vaihtoehtoa ”täysin eri mieltä”.  

 

Taulukko 2. Luottamus If Omaisuuskorvauspalvelussa (n = 94) 

 

Kuten tämän opinnäytetyön teoriaosuudesta käy ilmi, luottamuksen tulee olla aina 

molemmin puolista. Niinpä myös kyselylomakkeella tiedusteltiin sitä, kokeeko asia-

kas, että myös Ifin korvauskäsittelijä luottaa häneen. Tämänkin väitteen kohdalla suu-

rin osa vastaajista on ollut väitteen kanssa samaa mieltä. Vain yksi henkilö vastaaja-

määrästä on ollut täysin eri mieltä väitteen kanssa. Kolme (3,2 %) vastaajaa eivät ole 
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mieltä 

Sinusta tuntui, että sinä voit luottaa  

If Omaisuuskorvauspalveluun 

68,1 % 24,5 % 4,3 % 3,2 % - 

Sinusta tuntui, että If Omaisuuskor-

vauspalvelu luotti sinuun 

73,4 % 22,3 % 3,2 % - 1,1 % 

Asiointi If Omaisuuskorvauspalvelun  

kanssa tuntui turvalliselta 

75,5 % 20,2 % 4,3 % - - 
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olleet samaa eivätkä eri mieltä. 22,3 prosenttia vastaajista ovat väitteen kanssa jok-

seenkin samaa mieltä ja loput vastaajista, eli 73,4 prosenttia täysin samaa mieltä. 

 

Vakuutusyhtiö Ifin Omaisuuskorvauspalvelussa käsitellään esimerkiksi asiakkaiden 

henkilö-, osoite- ja vakuutustietoja. Luottaakseen yhtiöön ja sen toimintaan asiakkaan 

tulee tuntea olonsa turvalliseksi korvauskäsittelijän kanssa yhteyttä pitäessään. Suo-

raan luottamukseen liittyen kyselylomakkeessa seuraava väite olikin ”asiointi If Omai-

suuskorvauspalvelun kanssa tuntui turvalliselta” (taulukko 1).  

 

Tähän väitteeseen ei kukaan vastaajista ollut valinnut vaihtoehtoja ”täysin eri mieltä” 

tai ”jokseenkin eri mieltä”. Täysin samaa mieltä väitteen kanssa on ollut 71 vastaajaa 

eli 75,5 prosenttia vastaajajoukosta. Jokseenkin samaa mieltä on ollut 19 vastaajaa 

(20,2 %) ja loput neljä (4,3 %) vastaajaa eivät ole olleet samaa eivätkä eri mieltä.  

 

3.5 Lupausten pitäminen  

 

If Omaisuuskorvauspalvelulla on mainoslupaus, että Internetin kautta tehtyihin vahin-

koilmoituksiin vastataan 24 tunnin sisällä vahinkoilmoituksen tekemisestä. Vastaami-

sella tarkoitetaan joko lisäselvitysten pyytämistä tai korvausasian käsittelyä loppuun 

saman tien. Puheluiden aikana asiakkaat usein tiedustelevat, kuinka kauan heidän 

vahinkonsa käsittelyyn menee aikaa. Korvauskäsittelijöille on annettu käsittelyaikaa 

kuukausi. Suurin osa vahingoista kuitenkin käsitellään noin kahden viikon kuluessa 

kaikkien lisäselvitysten saavuttua yhtiöön. Halutessaan käsittelijä voi luvata asiak-

kaalle käsitelevänsä asian vaikkapa vielä saman päivän aikana. Kyselyssä asiakkail-

ta tiedusteltiin, kuinka hyvin If Omaisuuskorvauspalvelu pitää lupauksensa sovittujen 

aikataulujen suhteen (taulukko 3). 

 

Täysin samaa mieltä väitteen kanssa vastaajista oli 76,6 prosenttia. Jokseenkin sa-

maa mieltä -vastausvaihtoehdon asiakkaista valitsi 13,8 prosenttia. Vain 1,1 prosent-

tia, eli yksi vastaaja valitsi vaihtoehdon "jokseenkin eri mieltä". Loput vastaajat (8,5 

%) eivät olleet väitteen kanssa samaa eivätkä eri mieltä.  

 

Seuraavassa kysymyksessä lomakkeella asiakkailta tiedusteltiin sitä, kuinka hyvin If 

Omaisuuskorvauspalvelu pitää lupauksensa sovittujen asioiden suhteen. 81,9 pro-

senttia vastaajista olivat väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 11,7 prosenttia vastaa-

jista olivat jokseenkin samaa mieltä väitteen kanssa ja 5,3 prosenttia ei samaa eikä 

eri mieltä. Yksi vastaaja (1,1 %) valitsi vastauksekseen "jokseenkin eri mieltä" (kuvio 

8). 
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Taulukko 3. Lupausten pitäminen (n = 94) 
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76,6 % 13,8 % 8,5 % 1,1 % 

 

 

If Omaisuuskorvauspalvelu pitää 

lupauksensa sovittujen asioiden suhteen 

81,9 % 11,7 % 5,3 % 1,1 %  

 

 

3.6 Asiakkaalle mieluisin asiointitapa jatkossa 

 

Aiemmin kysymyslomakkeella vastaajilta tiedusteltiin sitä, kuinka he olivat pääasias-

sa yhteydessä If Omaisuuskorvauspalveluun viimeisimmän vahinkotapahtuman yh-

teydessä (katso kohta 3.2). Myöhemmin lomakkeella kartoitettiin sitä, miten asiakkaat 

jatkossa olisivat mieluiten yhteydessä Omaisuuskorvauspalveluun. 36,2 prosenttia 

vastaajista valitsivat puhelimen. Aiemman kysymyksen kohdalla 45,7 prosenttia il-

moittivat olleensa yhteydessä puhelimitse viimeisimmän vahinkoasian yhteydessä. 

Puhelinpalvelu voi olla asiakkaalle mieluisaa, koska asiat on helpompi esittää käsitte-

lijälle ja samalla on mahdollista kysyä lisätietoja. Puhelinpalveluun kuitenkin joskus 

joutuu jonottamaan pitkänkin aikaa, jos Omaisuuskorvauspalvelussa on ruuhka-

aikaa. If Kansion kautta vastaajista 26,6 prosenttia asioisivat jatkossa mieluiten If 

Kansiossa. If Kansio on helppo ja turvallinen tapa asioida, koska asiakas tunnistaa 

itsensä aina pankkitunnuksillaan. Toisaalta taas pankkitunnuksilla sisään kirjautumi-

nen voi joidenkin mielestä olla vaivalloista ja aikaa vievää. 23,4 prosenttia asiakkaista 

oli viimeisimmän vahinkotapahtuman aikana ollut pääasiassa If Kansion kautta yh-

teydessä vakuutusyhtiöön.  

 

Sähköpostia viimeisimmässä vahinkoasiassa oli käyttänyt 18,1 prosenttia. Mieluiten 

sähköpostia käyttäisi 22,30 prosenttia vastaajista. Internetin kautta vahinkoasiaa ha-

luaisi mieluiten hoitaa 14,90 prosentin osuus vastaajista. Internetin kautta vahinkoil-

moituksen voi tehdä ilman pankkitunnuksilla sisään kirjautumista. Viimeisimmän va-

hinkotapahtuman hoitamisessa 11,7 prosenttia olivat käyttäneet Internetiä.  Yksi vas-

taajista oli asioinut viimeksi pääasiassa postin kautta. Kukaan vastaajista ei käyttäisi 

asiointitapana mieluiten postia.  
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Kuvio 5: Mieluisin asiointitapa jatkossa (n = 94) 

 

3.7 Asiakkaan yhteydenottotavan vaikutus luottamukseen 

 

Luottamukseen If Omaisuuskorvauspalvelun ja asiakkaan välillä koostuu useista eri 

asioista, kuten tämän tutkimuksen viitekehyksestä selviää. Toimeksiantajan kanssa 

käydyssä keskustelussa, toimeksiantajan toiveesta, sovittiin, että tutkitaan myös asi-

akkaan yhteydenottotavan vaikutusta luottamuskysymyksiin. Pääasiassa luottamus 

syntyy Ifin toiminnan seurauksena, eikä niinkään asiakkaan yhteydenottotavan mu-

kaisesti. Kuitenkin luottamus ja yhteydenottotavat ovat tällä hetkellä If Omaisuuskor-

vauspalvelussa huomion kohteena olevia asioita, joten toimeksiantajan toiveena oli 

selvittää myös näiden mahdollista yhteyttä. Seuraavassa tarkastellaan yhteydenotto-

tapoja ja asiakkaan vastauksia luottamuskysymyksiin "sinusta tuntui, että sinä voit 

luottaa If Omaisuuskorvauspalveluun" ja "sinusta tuntui, että If Omaisuuskorvauspal-

velu luotti sinuun", sekä näiden keskinäistä yhteyttä.  

 

If Omaisuuskorvauspalvelussa pyritään tutkimuksen tekohetkellä ohjaamaan asiak-

kaita käyttämään yhä enemmän Internet-palveluita, pääasiassa If Kansiota. If Kansi-

ossa asiointi on turvallista, koska sinne kirjaudutaan asiakkaan omilla verkkopankki-

tunnuksilla. Näin ollen ulkopuolisten on erittäin vaikea päästä tarkastelemaan vahin-

koilmoituksia, korvauspäätöksiä tai muita viestittelyjä asiakkaan ja yrityksen välillä. 

Viestit sisältävät aina tietoja asiakkaasta, esimerkiksi henkilötunnuksen ja pankkitili-

tiedot, joita useimmat eivät halua kenelle tahansa kertoa. Luottamus kasvaa, jos 

asiakas tuntee, että asiointi on turvallista hänelle. If Kansion kautta asiakas voi myös 

lähettää pyydetyt lisäselvitykset liitteenä, jolloin niitä ei tarvitse erikseen tulostaa. Tar-

koituksena on saada papereiden kanssa työskentely mahdollisimman vähäiseksi. 

Myös sähköpostit, jotka sisältävät tietoja asiakkaasta, esimerkiksi korvauspäätökset, 

lähetetään asiakkaalle aina salattuina. Puhelimitse asiakkaat saavat henkilökohtaista 
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palvelua, jota heidän on helppo arvioida. Esimerkiksi Internet-palveluita on vaikea 

arvioida, koska siinä asiakas ei ole yhteydessä henkilökohtaisesti asiakaspalvelijan 

kanssa.  

 

Vertailtaessa asiakkaan vastausta pääasialliseen yhteydenottotapaan ja kahteen 

luottamuskysymykseen huomataan, että riippumatta yhteydenottotavasta, suurin osa 

vastaajista valitsi vaihtoehdon "täysin samaa mieltä". Vastaajien vähäisen määrän 

vuoksi tätä vertailua ei voida pitää luotettavana, eikä voida sanoa, että yhteydenotto-

tavan ja luottamuskysymysten vastauksilla olisi minkäänlaista yhteyttä keskenään. 

Seuraavassa esitetään tutkimuksen pohjalta saadut tulokset. Tuloksia käsitellään 

niiden asiakkaiden pohjalta, jotka ovat valinneet pääasialliseksi yhteydenottotavaksi 

puhelimen tai If Kansion. Tarkastellaan heidän valitsemiaan vastauksia kahteen luot-

tamuskysymykseen.   

 

If Kansiota pääsääntöisenä yhteydenottotapana vastaajista käytti 23,4 prosenttia. 

Näistä vastaajista 63,6 prosenttia oli täysin samaa mieltä väitteen "sinusta tuntui, että 

sinä voit luottaa If Omaisuuskorvauspalveluun" kanssa. Jokseenkin samaa mieltä 

väitteen kanssa oli 31,8 prosenttia ja vaihtoehdon "ei samaa eikä eri mieltä" valitsi If 

Kansion käyttäjistä yksi vastaaja. Kaikista kyselyyn vastanneista pääsääntöisesti pu-

helimitse asioi 45,7 prosenttia. Puhelimitse asioineista asioista yllä mainitun väitteen 

kanssa täysin samaa mieltä oli 69,8 prosenttia. Jokseenkin samaa mieltä 23,3 pro-

senttia, jokseenkin eri mieltä 4,7 prosenttia ja ei samaa eikä eri mieltä yksi puhelimit-

se asioineista vastaajista.  

 

Kyselyssä toisena luottamuskysymyksenä oli väite: "sinusta tuntui, että If Omaisuus-

korvauspalvelu luotti sinuun". Tähän kysymykseen If Kansion käyttäjistä 68,2 pro-

senttia valitsivat vaihtoehdon "täysin samaa mieltä" ja loput 31,8 prosenttia vaihtoeh-

don "jokseenkin samaa mieltä". Muita vaihtoehtoja tähän väitteeseen pääasiassa If 

Kansion kautta yhteydessä olleet vastaajat eivät olleet valinneet. Edellä mainittuun 

väitteeseen puhelimitse yhteydessä olleista asiakkaista 79,1 prosenttia olivat väitteen 

kanssa täysin samaa mieltä ja 16,3 prosenttia jokseenkin samaa mieltä. Vastausvaih-

toehtoihin "täysin eri mieltä" ja "ei samaa eikä eri mieltä" vastasi kumpaankin yksi 

puhelimitse asioinut vastaaja.   

 

Kuten aiemmin on jo mainittu, yllä olevia vertailuja ei voida pitää totena. Sen vuoksi 

tähän osioon valittiin esimerkeiksi vain If Omaisuuskorvauspalvelulle tärkeimmät ver-

tailukohteet yhteydenottotavoista ja kyselylomakkeen väitteistä. Näin saadaan osit-
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tain suuntaa-antava kuva siitä, millaista yhteyttä voidaan nähdä asiakkaan yhteyden-

ottotavan ja molemminpuolisen luottamuksen välillä. 

 

3.8 Muuta palautetta If Omaisuuskorvauspalvelulle 

 

Opinnäytetyössä haluttiin luottamuksen lisäksi selvittää If Omaisuuskorvauspalvelun 

asiakkaiden muita mielipiteitä palveluiden toiminnasta. Kysymyslomakkeeseen liitet-

tiin monivalintakysymysten lisäksi kaksi avointa kysymystä, jossa asiakkaita pyydet-

tiin kertomaan haluamallaan tavalla risut ja ruusut Omaisuuskorvauspalvelulle. Näihin 

kysymyksiin ei ollut vastauspakkoa.  

 

3.8.1 If Omaisuuskorvauspalvelun onnistuminen 

 

Kyselyssä vastaajilta tiedusteltiin avoimen kysymyksen avulla, missä asioissa If 

Omaisuuskorvauspalvelu heidän mielestään onnistui. Suurin osa vastaajista vastasi 

myös tähän kysymykseen. Usea vastaaja oli kirjoittanut vastauskenttään lyhyesti, että 

"kaikissa". Seuraavaksi eniten positiivista palautetta annettiin korvauskäsittelyn no-

peudesta ja vaivattomuudesta. Vastaajat kiittelevät hyvää ja asiantuntevaa palvelua 

ja sitä, että korvaus maksettiin pikaisesti asiakkaan omalle tilille. Vastaajien mukaan 

If Omaisuuskorvauspalvelulta on saanut hyviä asianmukaisia neuvoja, eikä turhia 

lisäselvityksiä ole tarvinnut toimittaa. Lisäksi vastaajat kirjoittivat kommentteja, joissa 

he kehuivat Ifin luottamusta asiakkaaseen ja sitä, että lisäselvitykset voi lähettää 

myös sähköpostitse, eikä vain tavallisella postilla. Vastaajat ovat kokeneet, että hei-

dän asiansa on otettu heti huomioon ja asiat on hoidettu sovitulla tavalla ripeästi. Pal-

velu on ollut ystävällistä ja korvaussummat kattavia.  

 

3.8.2 If Omaisuuskorvauspalvelun kehittämiskohteet 

 

Asiakkailta tiedusteltiin myös avoimen kysymyksen avulla sitä, missä asioissa If 

Omaisuuskorvauspalvelulla olisi parannettavaa. Tähänkin kysymykseen valtaosa 

vastaajista antoi jonkinlaista palautetta. Vastauksissa useasti toistuva vastaus on, 

että "ei missään" tai "ei tule mitään mieleen". Huomautettavaa kuitenkin oli esimer-

kiksi If Kansion toiminnassa.  If Kansion yhteys pätkii ja näin ollen verkkopankkitun-

nuksia kuluu liikaa, kun joutuu aina kirjautumaan uudelleen sisään. Joidenkin mieles-

tä myös kotisivujen ulkonäköä ja vahinkoilmoituslomaketta voisi selventää. Lisäksi 

palautetta annettiin korvauspäätöksen perusteluista. Joidenkin mielestä päätöksen 

perustelut ovat olleet puutteellisia ja tietoa ei ole saanut muuten kuin kysymällä suo-

raan. Myös puhelinpalvelun jonotusaikoihin oltiin tyytymättömiä, mutta kuitenkin mo-
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net toivoivat mieluummin asiointia puhelimessa, kuin esimerkiksi Internetin välityksel-

lä. Ikävähennyksiin ja omavastuuosuuksiin oltiin myös tyytymättömiä, jotkut vastaajat 

toivoisivat sitä, että esimerkiksi silmälasit korvattaisiin täysimääräisesti. Yksittäisiä 

palautteita tuli myös, että parannettavaa olisi henkilökohtaisessa palvelussa ja asian-

tuntemuksessa. Joku toivoisi, että Ifin konttorilla saisi asiakaspalvelua myös vahinko-

asioissa, koska palvelua saa vain puhelimitse tai Internetissä. Osa asiakkaista halu-

aisi henkilökohtaisempaa palvelua, jolloin tulisi yhden vastaajan sanojen mukaan 

tunne, että "välitämme sinusta ja olemme kiinnostuneita asiastasi". Palautetta saatiin 

myös siitä, että vahinkoilmoituksen If Kansiossa tehtyään saisi heti jonkin osoitteen, 

jonne lisäselvityksiä voisi toimittaa. Muutoin If Omaisuuskorvauspalvelu pyytää aina 

erikseen tarvitsemiaan lisäselvityksiä asiakkaalta.  

 

3.9 Yhteenveto tutkimuksen pääkohdista 

 

Kyselyyn vastasi 94 henkilöä, eli 32,2 prosentin osuus lähetetyistä kyselyistä. Naisia 

vastaajista oli 46,8 prosenttia ja miehiä 53,2 prosenttia. Tasan puolet vastaajista oli 

iältään 45 - 60-vuotiaita. 25 - 40-vuotiaita oli 29,8 prosenttia, yli 60-vuotiaita 18,1 pro-

senttia ja loput 2,1 prosenttia alle 25-vuotiaita. Asiakkaiden pääasiallinen yhteydenot-

to tapa oli ollut puhelin (45,7 %). Seuraavaksi eniten oli käytetty If Kansiota (23,4 %) 

ja sähköpostia (18,1 %). Valtaosa (71,28 %) otti yhteyttä If Omaisuuskorvauspalve-

luun, koska heille oli sattunut esine-/irtaimistovahinko. Loppuosalle vastaajista oli 

sattunut rakennus-, seuraeläin-, hevos- tai venevahinko. Lisäksi vaihtoehtona oli 

myös vastausvaihtoehto "muu, mikä", jonka valitsi 14,89 prosenttia vastaajista.  

 

If Omaisuuskorvauspalvelun työskentelyä ja käsittelijän toimintaa pidetään pääosin 

ammattitaitoisena ja suurin osa vastaajista oli myös sitä mieltä, että korvauskäsittelijä 

oli aidosti kiinnostunut juuri hänen vahinkoasiastaan. Vahinkoasian korvauskäsittelyä 

pidetään vaivattomana eikä turhia lisäselvityksiä useimmiten pyydetä. Myös lopulli-

seen ratkaisuun, johon korvausasian käsittelyssä on päästy, on oltu pääasiassa tyy-

tyväisiä.  

 

Tutkimuksen pääkysymyksenä tutkittiin sitä, miten luotettavana asiakkaat pitävät If 

Omaisuuskorvauspalvelun palveluita. Vastaajista 92,6 prosenttia kokevat voivansa 

luottaa palveluihin. 4,3 prosenttia vastaajista eivät ole väitteen kanssa samaa eivätkä 

eri mieltä ja kolme vastaajaa (3,2 %) ovat väitteen kanssa jokseenkin eri mieltä. Vas-

taajat ovat pääosin myös sitä mieltä, että kokemansa perusteella myös If Omaisuus-

korvauspalvelu luottaa asiakkaaseen. Vain yksi vastaaja (1,1 %) on väitteen kanssa 

eri mieltä. Asiointia Omaisuuskorvauspalvelun kanssa pidetään turvallisena. 
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Vastaajien mukaan If Omaisuuskorvauspalvelu pitää lupauksensa sovittujen aikatau-

lujen ja asioiden suhteen. Vain 1,1 prosenttia, eli yksi vastaaja, on jokseenkin eri 

mieltä lupausten pitämisen suhteen.  

 

Tutkimuksessa haluttiin lisäksi saada selville, kuinka asiakkaat jatkossa haluaisivat 

olla yhteydessä If Omaisuuskorvauspalvelun kanssa. Enemmistö vastaajista, 36,2 

prosenttia, valitsivat puhelimen. Seuraavaksi eniten kannattajia sai If Kansio (26,6 %) 

ja sähköposti (22,3 %). Internetin valitsi 14,9 prosenttia ja kukaan ei asioisi ”mieluiten 

postitse”.  

 

Monien vastaajien mielestä If Omaisuuskorvauspalvelu on onnistunut kaikessa va-

hinkoasian käsittelyssä, eikä mitään parannettavaa löydy. Korvauskäsittely on ollut 

nopeaa ja vaivatonta. Internet-palveluita kuitenkin toivotaan kehitettävän selvemmiksi 

ja asiakaspalvelua haluttaisiin enemmän henkilöltä henkilölle.  
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4 POHDINTA 

 

Kehitysideoita 

 

Pääsääntöisesti vastaajien mukaan If Omaisuuskorvauspalveluun voi luottaa ja kor-

vausasioiden käsittely on vaivatonta ja nopeaa. Palveluun ollaan tyytyväisiä. Kehitys-

ideoita vastaajilta tuli lähinnä kaikkeen muuhun, kuin luottamukseen liittyen. Luotta-

muksen parantamisessa ei näiden vastaajien kohdalla ole siis oikeastaan ollenkaan 

parantamisen varaa. Täytyy kuitenkin muistaa, että tutkimuksen vastausprosentti oli 

32,2 prosenttia, eikä kaikkia vastauksia voida pitää täysin tosina.  

 

Koska tutkimuksen osalta monivalintakysymysten vastaukset ovat pääasiassa myön-

teisiä, katsellaan kehitysideoita pääasiassa avoimen palautteen kautta. Tästä näh-

dään, että eniten parannettavaa olisi Internet-palveluiden toiminnassa ja selkeyttämi-

sessä. Vahinkoilmoituksen täyttämisestä toivotaan helpompaa ja nopeampaa. Kaa-

vakkeiden täyttöön toivottaisiin enemmän ohjeita.  

 

Kehitystä toivottiin myös korvauspäätöksen perusteluihin. Joissain tapauksissa pää-

tökselle ei ole annettu ymmärrettäviä perusteluja. Jos haluaa hyvät perustelut, joutuu 

erikseen niitä kysymään. Myös puhelinpalvelun jonottamisaikoja toivottiin saamaan 

lyhyemmiksi.  

 

Vastaajien toiveena oli myös, että olisi mahdollista saada palvelua "elävältä ihmisel-

tä". Palvelua halutaan mieluiten puhelimitse ja joissakin tilanteissa myös esimerkiksi 

konttorissa.  

 

Negatiivista palautetta tuli myös ikävähennyksistä, omavastuista ja vakuutusten hin-

noista. Vastaajat toivoisivat kehitystä myös näihin seikkoihin.  

 

Tutkimuksen onnistuminen 

 

Tämän opinnäytetyön tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, kuinka luotettavana asi-

akkaat pitävät If Omaisuuskorvauspalvelun palveluita. Lisäksi tutkimuksessa pereh-

dyttiin luottamuksen lisäksi siihen vaikuttaviin tekijöihin asiakastyytyväisyyden osalta. 

Tutkimuksen avulla oli tarkoitus pääasiassa kvantitatiivisia menetelmiä käyttäen kar-

toittaa, missä Omaisuuskorvauspalvelu on onnistunut ja missä olisi vielä parannetta-

vaa. Pääasiana oli kuitenkin tutkia luottamusta.  
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Tutkimuksen onnistumisen kannalta oleellisessa osassa on vastausten määrä. Kyse-

ly lähetettiin 292 henkilölle ja vastauksia saatiin 94. Vastausprosentti oli 32,2. Jotta 

tutkimusta voitaisiin pitää täysin luotettavana, oli vastauksia tarvittu enemmän. Koska 

vastausprosentti jäi alle 50 prosentin, ei vastauksia voida täysin yleistää. Kuitenkin 

niitä voidaan pitää suuntaa antavina. Toimeksiantajan toiveena oli saada lähetetyistä 

kyselyistä takaisin 100 vastausta. Näin ollen toimeksiantajan toiveeseen päästin lä-

hes täysin. Kyselyä lähetettäessä vastaajille ei asetettu mitään "porkkanaa", esimer-

kiksi arvontaa, jonka avulla vastauksia olisi voitu kerätä enemmän. Toimeksiantajan 

ja tutkimuksen tekijän mielestä vastaajamäärä oli kuitenkin hyvä. 

 

Tutkimuksen onnistumiseen vaikuttaa paljon myös kysymyslomakkeen onnistuminen. 

Tarkoituksena oli tehdä helppo ja nopea kysely, joka saatiin toteutettua. Kyselyloma-

ke oli kattava, mutta ripeä täyttää. Kyselylomaketta tehdessä mielipiteitä kysyttiin niin 

koulun ohjaajilta kuin toimeksiantajalta. Myös analysointivaiheessa sai huomata, että 

lomakkeen analysointi oli sujuvaa ja tietoa saatiin kaikesta, mistä oli tarkoituskin. 

Näin ollen kysymyslomake oli oikein onnistunut.  

 

Kokonaisuutena tutkimus onnistui hyvin. Ainoana miinuksena oli tietenkin vastaajien 

määrä, jonka vuoksi tutkimustuloksia ei voida täysin yleistää. Vastaajamäärää voi-

daan kuitenkin pitää hyvänä, koska If Omaisuuskorvauspalvelulta lähetetään asiak-

kaille muutoinkin useita asiakastyytyväisyyskyselyitä. Ei siis voida olettaa, että kaikki 

asiakkaat jaksaisivat vastata jokaiseen kyselyyn. Pääasia on, että tutkimuksen toi-

meksiantaja on tyytyväinen vastausten määrään. 

 

Tutkijan työskentely 

 

Tutkimuksen tekeminen kiinnosti minua tutkijana koko prosessin ajan. Aihe oli mie-

lenkiintoinen, koska se liittyy oman palkkatyöpaikkani työskentelyyn ja tulokset kerto-

vat myös omasta työntekoni laadusta.  

 

Opinnäytetyön tekemiselle asettamassani aikataulussa pysyin hyvin. Alun perin oli 

tarkoitus, että kysely pidettäisiin jo kesän 2011 aikana. Kuitenkin opettajien ja toimek-

siantajan kesälomien vuoksi päädyttiin siihen, että kysely suoritetaan vasta syksyllä. 

Tämä ei kuitenkaan hidastanut tutkimuksen valmistumista vaan sain teoriaosuuden 

koottua jo ennen kyselyä. Kaikkinensa työn tekemiselle olin varannut tarpeeksi aikaa 

ja työn valmistui ajallaan. Myös toimeksiantaja, palkkatyöni esimies oli erittäin jousta-

va ja antoi aikaa opinnäytetyön tekemiselle myös työpäivinä mahdollisuuksien mu-

kaan.  
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Opinnäytetyön teon aikana opiskelijana olen oppinut paljon uutta. Kokonaisuutena 

prosessi opetti paljon ajankäytöstä, suunnittelusta ja myös joustavuudesta. Lisäksi 

opin teoriaa ja analysointimenetelmiä yhä syvemmin. Opiskelupaikan opettajien tuki 

on ollut hyödyllistä työn edistymiselle erityisesti analysointiosuuden suunnittelussa ja 

toteutuksessa. 

 

Työ saatiin kokoon haluamallani tavalla, jonka jälkeen sain hyviä kommentteja opis-

kelupaikan ohjaajilta. Tämän jälkeen työtä muokattiin ohjeiden mukaisesti parempaan 

suuntaan. Koko prosessiin ja lopulliseen valmiiseen työhön olen hyvin tyytyväinen.    
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SAATEKIRJEET 
 
 
 
 
Ensimmäinen saatekirje: 

 

Hyvä vastaanottaja, 

 

tämän tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa, kuinka luotettavana Ifin Omaisuuskorvauspalvelua 

pidetään ja mihin palveluiden toiminnassa tulisi kiinnittää lisähuomiota. Asiakkaiden kokemukset ja 

mielipiteet luottamukseen liittyen ovat meille tärkeitä, koska haluamme antaa asiakkaillemme mah-

dollisimman hyvää palvelua. 

Kyselyyn vastaaminen vie ajastasi vain 5-10 minuuttia. Kaikki vastaukset käsitellään luottamuksel-

lisesti, eikä niitä luovuteta kolmansille osapuolille. Vastaamalla voit olla mukana vaikuttamassa 

mihin suuntaan Ifin Omaisuuskorvauskeskuksen palveluita kehitetään. 

 

Kyselyyn pääset vastaamaan alla olevasta linkistä. Vastausaikaa sinulla on 16.9.2011 saakka. 

Linkki kyselyyn: http://typala.ncp.fi:80/savonia_typala/p.do?id=ZwP3K7hSSD 

Kiitos vastauksestasi jo etukäteen! 

 

Ystävällisin terveisin 

Emmi Soininen/ Savonia-ammattikorkeakoulu 
 
If Omaisuuskorvauspalvelu
 

  

http://typala.ncp.fi/savonia_typala/p.do?id=ZwP3K7hSSD
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Toinen saatekirje / muistutus kyselystä 

 

Hei, 

 

kiitos kaikille, jotka olette jo ehtineet vastata kyselyymme.  Haluaisin vielä muistuttaa sinua, joka et 

ole ehtinyt vastata tähän aiemmin lähettämääni kyselyyn, että vastausaika päättyy tämän viikon  

perjantaina. Vaikutathan If Omaisuuskorvauspalvelun palveluihin vastaamalla! 

 

Vakuutusyhtiö Ifin Omaisuuskorvauspalvelu haluaa kartoittaa, kuinka  luotettavana sen palveluita 

pidetään ja mihin palveluiden toiminnassa tulisi kiinnittää lisähuomiota. Tämän opinnäytetyö-

kyselyn tavoitteena on selvittää asiakkaiden kokemuksia ja mielipiteitä asiakkaan ja Ifin väliseen 

luottamukseen liittyen. Asiakkaiden mielipiteet ovat Ifille tärkeitä, koska If haluaa antaa mahdolli-

simman hyvää palvelua. 

 

Kyselyyn vastaaminen vie ajastasi vain muutaman minuutin. Kaikki vastaukset käsitellään luotta-

muksellisesti. Vastaamalla olet mukana vaikuttamassa Ifin Omaisuuskorvauspalveluiden kehityk-

seen.  

 

Kyselyyn pääset osallistumaan alla olevan linkin kautta. Vastausaikaa sinulla on 16.9.2011 saakka. 

 

Linkki kyselyyn: http://typala.ncp.fi:80/savonia_typala/p.do?id=ZwP3K7hSSD 

Kiitos vastauksestasi jo etukäteen!  

 

 

Ystävällisin terveisin  

Emmi Soininen/ Savonia-ammattikorkeakoulu 

If Omaisuuskorvauspalvelu 

 

 

 

 

 

 

http://typala.ncp.fi/savonia_typala/p.do?id=ZwP3K7hSSD
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KYSELYLOMAKE 
 

Hyvä vastaanottaja, 

 tämän opinnäytetyötutkimuksen tavoitteena on kartoittaa, kuinka luotettavana Ifin Omaisuuskorvaus-
palvelua pidetään ja mihin palveluiden toiminnassa tulisi kiinnittää lisähuomiota. Asiakkaiden koke-
mukset ja mielipiteet luottamukseen liittyen ovat Ifille tärkeitä, koska asiakkaille halutaan an-
taa mahdollisimman hyvää palvelua. 

Kyselyyn vastaaminen vie ajastasi vain muutaman minuutin. Kaikki vastaukset käsitellään luottamuksel-
lisesti. Vastaamalla olet mukana vaikuttamassa Ifin Omaisuuskorvauspalveluiden kehitykseen.  

Kiitos vastauksestasi jo etukäteen!  

Ystävällisin terveisin 

Emmi Soininen/ Savonia-amk 

If Omaisuuskorvauspalvelu 

 

 

 

 

Seuraaviin kysymyksiin vastataan arvioimalla viimeisintä vahinkoasiaa, jonka vuoksi olit yhteydessä If 
Omaisuuskorvauspalveluun. 

 

 

 

1.  Mistä syystä olit yhteydessä If Omaisuuskorvauspalveluun?  

Sinulle sattui 
 

 

 

Esine-/ irtaimistovahinko  

Rakennusvahinko  

Seuraeläinvahinko  

Hevosvahinko  

Metsävahinko  

Venevahinko  

Asumisen keskeytys  

Muu, mikä?  
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2.  Millä tavoin olit pääsääntöisesti yhteydessä If Omaisuuskorvauspalvelun kanssa? 
 

 

 

Sähköpostitse  

Internetin kautta  

If Kansiossa  

Puhelimitse  

Postitse  
 

 

 

 

 

3.  Arvioi seuraavia väittämiä ja kysymyksiä valitsemalla mielestäsi sopivin vastausvaihtoehto 
 

 

     

  
Täysin 

eri miel-
tä  

Jokseenkin 
eri mieltä  

Ei samaa 
eikä eri 
mieltä  

Jokseenkin 
samaa mieltä  

Täysin 
samaa 
mieltä  

Vahinkoasiasi hoidettiin ammattitaitoi-
sesti         

Korvauskäsittelijä oli aidosti kiinnostu-
nut sinun vahinkoasiastasi         

Sinusta tuntui, että sinä voit luottaa If 
Omaisuuskorvauspalveluun         

Sinusta tuntui, että If Omaisuuskor-
vauspalvelu luotti sinuun        

Asiointi If Omaisuuskorvauspalvelun 
kanssa tuntui turvalliselta         

Vahinkoasiasi korvauskäsittely oli mie-
lestäsi vaivatonta        

Vahinkosi käsittelyyn pyydettiin mie-
lestäsi tarpeettomia lisäselvityksiä        

If Omaisuuskorvauspalvelu pitää lupa-
uksensa sovittujen aikataulujen suh-
teen 

       

If Omaisuuskorvauspalvelu pitää lupa-
uksensa sovittujen asioiden suhteen        

Vahinkoasiasi käsittelyssä päästiin mie-
lestäsi parhaaseen mahdolliseen rat-
kaisuun 

       

 

 

 

 

4.  Oliko vahinkoasiasi kokonaiskäsittelyaika mielestäsi  
 

 

 

Sopiva  

Liian pitkä  

Liian lyhyt  
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5.  Kuinka usein olet ollut yhteydessä If Omaisuuskorvauspalvelun kanssa viimeisen kahden vuoden 
aikana? 

 

 

 

Kerran  

2 - 4 kertaa  

Yli 4 kertaa  
 

 

 

 

6.  Millä tavalla mieluiten asioisit If Omaisuuskorvauspalvelun kanssa jatkossa? 
 

 

 

Sähköpostitse  

Internetin kautta  

If Kansiossa  

Puhelimitse  

Postitse  
 

 

 

 
 

 

7.  Missä asioissa If Omaisuuskorvauspalvelu onnistui? 
 

 

 
 

 

 

8.  Missä asioissa If Omaisuuskorvauspalvelulla on parannettavaa? 
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9.  Olen 
 

 

 

Mies  

Nainen  
 

 

 

 

10.  Ikäni on 
 

 

 

Alle 25 vuotta  

25 - 40 vuotta  

41 - 60 vuotta  

Yli 60 vuotta  
 

 

 

 
 

 

 

 

 

  



  

 

 


