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Opinnayteyon tavoitteena oli tutkia mita mielta sairausturva-vakuutuksen ottaneet asiakkaat
ovat saamastaan korvauspalvelusta ja kuinka korvauspalvelua taman perusteella voitaisiin ke-
hittaa. Tutkimus kohdistui Vakuutusyhtio X:aan, joka on yksi Suomen tunnetuimmista vakuu-
tusyhtioista. Tutkimuksen idea oli lahtoisin henkilokorvauspalvelun esimiehen ja korvausrat-
kaisijoiden tarpeesta saada palautetta omasta toiminnastaan seka tietoa asiakkaiden tyytyvai-
syydesta. Vastaavanlaista asiakastyytyvaisyystutkimusta ei kyseisen vakuutuslajin kohdalla ole
aikaisemmin tehty Vakuutusyhtio X:ssa, joten tutkimus oli yrityksen kannalta tarpeellinen.
Tarkoituksena oli, etta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saadun tiedon avulla, voidaan kehit-
taa korvauspalvelun toimintaa entista asiakaslahtoisemmaksi.

Tutkimuksen teoreettinen osuus koostui asiakastyytyvaisyytta, asiakastyytyvaisyyden mittaa-
mista seka palvelun laatua kasittelevasta kirjallisuudesta. Kirjallisuuden lisaksi hyodynnettiin
tutkimuksen tekijan omaa osaamista vakuutusalalta. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena
tutkimuksena kayttaen tata varten laadittua kyselylomaketta. Kyselylomakkeessa oli kolme
yksiloivaa kysymysta seka yksitoista vaittamaa korvauskaytannosta, joihin asiakkaiden tuli
vastata. Tutkimuksen tulokset analysoitiin SPSS-ohjelmiston avulla seka hyodyntamalla ai-
heesta loytyvaa kirjallisuutta.

Tutkimuksen tuloksena oli, etta suurin osa asiakkaista on ainakin melko tyytyvaisia sairaustur-
va-vakuutuksen korvauspalvelun toimintaan. Kyselyyn vastanneista asiakkaista valtaosa oli
taysin tai osittain sita mielta, etta heidan korvausasiansa kasitellaan asiantuntevasti ja melko
nopeasti ja, etta heita palvellaan ystavallisesti. Tosin my0s parannettavaa loytyi esimerkiksi
asiakkaan tiedottamisessa korvausasian etenemisen aikataulusta, korvauspaatosten sisallon
ymmarrettavyydesta seka maksusitoumuspyyntdjen kasittelynopeudesta.

Yksi Vakuutusyhtio X:n strategian osa on, etta asiakkaat olisivat niin tyytyvaisia, etta suositte-
lisivat muitakin ottamaan vakuutuksensa Vakuutusyhtio X:sta. Tama puolestaan edesauttaisi
yrityksen halua kasvattaa markkinaosuuttaan kilpailijoihin nahden. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksen perusteella voidaan pyrkia kehittamaan tiettyja osatekijoita korvauspalvelussa taman
strategian tavoitteiden saavuttamiseksi. Korvauspalvelu on yksi yrityksen suurimmista toimin-
noista, joten asiakkaiden tyytyvaisyys talla osa-alueella on ensiarvoisen tarkeaa Vakuutusyhtio
X:n tulevaisuuden kannalta.

Asiasanat: sairausturva-vakuutus, asiakastyytyvaisyys, korvauspalvelu, kvantitatiivinen tutki-
mus
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The purpose of this thesis was to explore how the claims service could be improved based on
what the customers who have the health insurance think about the service. The survey
focused on Insurance Company X which is one of the well-known insurance companies in
Finland. The idea came from the need of claims service teams and the team supervisors need
to get information about the customer satisfaction. This kind of customer satisfactory survey
has never been done of this type of insurance in Insurance Company X; therefore the survey
was necessary for the company. The purpose was that the claims service could be developed
more customer-oriented based on the information gotten from the customer satisfactory
survey.

The surveys theoretical part consisted of literature written about customer satisfaction, cus-
tomer satisfaction surveys and service quality. The expertise of the researcher was also ex-
ploited in making the survey. The survey was conducted as quantitative research by using a
questionnaire made for this purpose. The questionnaire consisted of three identifying ques-
tions and eleven arguments of the claims service. All the results of the survey were analyzed
with SPSS -software and using literature written of the subject.

The result of the survey revealed that most of the customers were fairly satisfied with the
health insurance claims service. Majority of the customers agreed completely or mostly that
their claims are handled professionally and promptly and that the customers are treated well.
The survey revealed also that reporting the customers about the claims handling time, the
clarity of the given decisions and the handling times of the payment commitments could be
improved.

One of the strategies of the Insurance Company X is to make the customers so satisfied that
they would recommend other people to take their insurances from Insurance Company X. This
would increase the possibility for the company to increase its market share. The claims ser-
vice can be developed based on the result of the customer satisfactory survey in order to
reach the target strategy. The claims service is one of the main function of the company and
therefore it is crucial for the Insurance Company X's future that the customers are satisfied in
this function.

Keywords: health-insurance, customer satisfaction, claims service, quantitative research
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee Vakuutusyhtio X:n sairausturva-vakuutuksen korvauspalvelua ja
kuinka korvauspalvelun laatua ja tata kautta asiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan asiakkailta
saadun palautteen avulla kehittaa. Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista kulmakivista kai-
kessa liiketoiminnassa. Tyytyvainen asiakas ostaa todennakoisemmin uudestaan samaa palve-
lua tai tuotetta ja suosittelee saamaansa hyvaa palvelua myos tutuille. Palvelun hyvan laadun
ja asiakkaiden tyytyvaisyyden yllapitaminen korostuu etenkin nykyaan, kun markkinoilla on

paljon samankaltaisia tuotteita, joista valita.

Asiakkaiden tyytyvaisyydella on melko suora vaikutus yrityksen kannattavuuteen, ja taman
vuoksi aihe onkin tutkimuksen arvoinen. Asiakkaan saama palvelu juuri vahingonkorvaustilan-
teessa vaikuttaa suuresti asiakkaan tyytyvaisyyteen ja asiakkaan yrityksesta muodostamaan
kuvaan. Asiakassuhteen jatkumisen kannalta on tarkeaa antaa luotettava ja asiantunteva kuva
yrityksesta. Nain ollen on tarkeaa kerata jatkuvasti tietoa asiakkaiden mielipiteista, jotta
asiakaspalvelua ja yrityksen toimintaa voidaan kehittaa oikeaan suuntaan. Vakuutusyhtio
X:ssa asiakkaan tyytyvaisyys menee kaiken muun edelle, ja taman vuoksi asiakaspalvelua pyri-

taan jatkuvasti kehittamaan.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Tyoskentelen talla hetkella Vakuutusyhtio X:n paakonttorissa sairausturva-vakuutuksen korva-
usratkaisijana. Vakuutusyhtio X:ssa pyritaan jatkuvasti kehittamaan ja uudistamaan nykyisia
toimintamalleja, jotta asiakkaille voidaan tarjota kaikin puolin parasta mahdollista palvelua.
Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suurelta osin asiakassuhteen jatkumiseen ja tata kautta yrityk-

sen kannattavuuteen.

Opinnaytetyoni on tyypiltaan tutkimuksellinen asiakastyytyvaisyyskysely, jossa tutkitaan sai-
rausturva-vakuutuksen ottaneiden asiakkaiden tyytyvaisyytta vakuutuksen korvausratkaisun
toimivuuteen. Aihe asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamiseen on peraisin Vakuutusyhtio
X:n palvelupaallikolta. Aihe on noussut esille korvauskasittelijoiden ja esimiesten tarpeesta
saada realistinen kuva sairausturva-vakuutuksen korvauskasittelyn toimivuudesta. Aiheen va-
linta perustuu myos vakuutusyhtion strategiaan, jonka yksi tavoite on olla vakuutusalan suosi-
telluin yritys. Tahan tavoitteeseen on mahdollista paasta vain hyvan asiakastyytyvaisyyden
kautta. Tutkimuksen perusteella saadaan selville yrityksen menestyminen sairausturva-

vakuutuksen korvauspalvelun kohdalla talla hetkella.

Haasteena vakuutusyhtidille on luoda asiakkaille mieleinen kuva yrityksen toiminnasta. Asiak-

kaat tarvitsevat vakuutusyhtion palveluita lahinna silloin, kun on sattunut jotain ikavaa, ja



vakuutusyhtion toivotaan korvaavan asiakkaan menetyksesta aiheutuneet kustannukset. Suu-
rimmalla osalla asiakkaista on jo pitkan aikaa sitten opittu mielikuva vakuutusyhtioista, "ettei
sielta kuitenkaan mitaan korvauksia ikina saa”. Tama on kuultu asiakkaan suusta useampaan-
kin kertaan. On hankalaa luoda hyva palvelutilanne ja luoda asiakkaalle hyva mieli, mikali
asiakkaan odotukset ovat jo alkujaan negatiiviset. Epailevasti suhtautuva asiakas on hankala
saada tyytyvaiseksi etenkin silloin, kun ihan kaikkea ei heti korvata. Vakuutusyhtion asiakas-
palvelijan on my0s osattava toimia kyllin tahdikkaasti, silla usein asiakkaan ottaessa yhteytta
on sattunut jotain enemman tai vahemman ikavaa. Juuri tasta syysta on tarkeaa tutkia ja ke-
rata tietoa siita mika tekee vakuutusyhtion perustoiminnosta eli korvauspalvelusta mielek-

kaamman asiakkaan silmissa ja kuinka asiakas saadaan pidettya tyytyvaisena.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja haasteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on saada kattava yleiskuva sairausturva-vakuutuksen korvauska-
sittelyn toimivuudesta niiden asiakkaiden nakokulmasta, jotka ovat korvausta joskus hake-
neet. Talla hetkella asiakkailla on mahdollisuus antaa asiakaspalautetta Vakuutusyhtio X:sta
sahkoisesti wepropol-palvelun kautta. Sahkoisen lomakkeen kautta tulevasta palautteesta on
kuitenkin hankalaa saada kattavaa yleiskuvaa jostain tietysta tutkimuskohteesta. Taman tut-
kimuksen tarkoituksena onkin erityisesti selvittaa, milta osin asiakkaat ovat tyytyvaisia taman
hetkiseen korvauskaytantoon, ja milta osin juuri sairausturva-vakuutuksen korvauskasittelyn

asiakaspalvelussa on viela parannettavaa.

Tavoitteena oli kehittaa sairausturva-vakuutuksen korvauspalvelua entistakin asiakaslahtoi-
semmaksi ja toimivammaksi. Asiakaslahtoisempi palvelu ja toimivammat ratkaisut korvaus-
kaytannossa auttavat luomaan pitkakestoisia ja kannattavia asiakassuhteita. Tarkoituksena
on, etta nykyiset asiakkaat olisivat niin tyytyvaisia saamaansa korvauspalveluun, etta suosit-

telisivat muitakin ottamaan vakuutuksensa Vakuutusyhtio X:sta.

Taman opinnaytetyon suurin haaste on saada tarpeeksi suuri maara vastauksia asiakastyyty-
vaisyyskyselyyn. Koska kyseessa on kvantitatiivinen tutkimus, on tarkeaa saada mahdollisim-
man laaja otos vastauksia. Liian vahainen maara vastauksia voi vaikuttaa tutkimustuloksen

luotettavuuteen.

Toisena haasteena on se, etta asiakkaat saattavat sekoittaa sairausturva-vakuutuksesta saa-
mansa korvauspalvelun jonkin toisen vakuutuslajin korvauspalveluun, mika voi vaikuttaa tut-
kimustulokseen. Toisaalta tata ei voi mitenkaan etukateen valttaa muuten kuin informoimalla
asiakasta siita, etta kyseessa on juuri sairausturva-vakuutuksen korvauspalvelun tyytyvaisyys-

kysely.



2 Vakuutusyhtio X

Vakuutusyhtio X on alun perin perustettu jo 1800-luvulla. Vaikka yhtion nimi on aikojen saa-
tossa muuttunut, on yrityksen perustoiminta kuitenkin aina ollut vakuuttamisessa. Nykyaan
Vakuutusyhtio X:n kokonaisuuden muodostaa vahinkovakuutusyhtio, tyoelakeyhtio ja henkiva-
kuutusyhtio. Nykyisen muotonsa yritys on saanut vuonna 2001 yritysjarjestelyjen kautta. Sa-
man katon alta loytyvat kaikki tarvittavat vakuutuspalvelut yrittajille, yrityksille seka kotita-
louksille. Vuosien kuluessa Vakuutusyhtio X on onnistunut sailyttamaan asemansa vakavarai-
sena yhtiona ja jopa laajentamaan toimintaansa. Yrityksen liikevoitto vuonna 2010 oli 39 mil-
joonaa euroa. Vakuutusyhtio X onkin yksi Suomen tunnetuimmista vakuutusyhtioista ja kasvat-

taa asiakaskuntaansa joka vuosi. (Vakuutusyhtio X, historia ja tilinpaatos 2010.)

Vakuutusyhtio X:ssa kaiken toiminnan lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden huo-
mioiminen, mika vaikuttaa varmasti yrityksen kannattavuuteen. ”Asiakas on ykkonen aina!”
onkin yksi yrityksen tunnuslauseista. Yritys pyrkii jatkuvasti kehittamaan uusia toimintatapo-
ja, joilla tarjota asiakkaille parasta mahdollista palvelua ja nain luoda pysyvia asiakassuhtei-
ta. Tavoitteena on luoda kannustava ja yksiloa kunnioittava tyoilmapiiri, jotta tyontekijoilla
on mahdollisuus paasta laadukkaaseen tulokseen. Yksi keskeisimmista tekijoista yrityksen me-
nestymisen kannalta on jatkuva kyky ja halu uudistua asiakkaiden tarpeiden ja olosuhteiden

muuttuessa (Vakuutusyhtio X, arvot 2012.)

3 Sairausturva-vakuutus

Sairausturva-vakuutus on yksi Vakuutusyhtio X:n vapaaehtoisista vakuutuksista. Sen voi ottaa
itselleen tai samassa taloudessa asuvalle 17-60 vuotiaalle perheenjasenelle. Vakuutetun on
asuttava Suomessa ja kuuluttava Suomen sairausvakuutuslain piiriin. Sairausturva-vakuutus
korvaa seka sairauden etta tapaturman aiheuttamia sairaanhoitokuluja 17 000 euroon asti sai-
rautta tai tapaturmaa kohti silta osin, kun niita ei korvata jonkin lain nojalla. Vaikka hoitoku-
lukatto tulisi jonkin sairauden kohdalla tayteen, voidaan muista vakuutetulla mahdollisesti
olevista sairauksista viela maksaa korvausta. Hoitokuluja voidaan siis korvata yhteensa usei-
den kymmenien tuhansien eurojen edesta, mika on asiakkaan kannalta hyva asia. (Vakuutus-

yhtio X, aikuisten henkilovakuutukset -esite 2011, 7-9.)

Monissa muissa vakuutusyhtidissa hoitokulukatto on usein asetettu tiettyyn euromaaraan, jon-
ka ylityksen jalkeen korvausta ei enaa makseta. Talloin esimerkiksi yksi polven tekonivelleik-
kaus voi kartuttaa koko hoitokulukaton tayteen, jolloin asiakas ei saa enaa mistaan muusta-

kaan sairaudesta tai tapaturmasta korvausta.



Sairausturva-vakuutukseen voi halutessaan sisallyttaa myos kertakorvauksen tapaturmaisesti
aiheutuneesta pysyvasta haitasta tai tapaturmaisesta kuolemasta. Sairausturva-vakuutus on
omavastuullinen vakuutus, jossa omavastuu on 10 % korvattavista sairaanhoitokuluista, kui-
tenkin vahintaan 84 euroa sairautta tai tapaturmaa kohti. Vakuutus on voimassa kaikkialla
maailmassa, mutta se korvaa kuitenkin vain Suomessa syntyneet hoitokulut. Vakuutus on
voimassa myos vapaa-ajalla tapahtuvassa tavanomaisessa urheilutoiminnassa. Se ei kuiten-
kaan korvaa vaarallisia urheilulajeja harrastettaessa sattuneita tapaturmia. Vakuutus paattyy
automaattisesti sen vakuutuskauden lopussa, kun vakuutettu tayttaa 65 vuotta. Taman jal-
keen aiheutuneita sairaanhoitokuluja ei enaa korvata. (Vakuutusyhtio X, aikuisten henkilova-
kuutukset -esite 2011, 7-9.)

Sairaanhoitokulujen korvattavuudeen edellytyksena on, etta tutkimus tai hoito on laakarin
maaraamaa ja yleisesti hyvaksytyn kasityksen mukaan valttamaton sairauden tai vamman tut-
kimiseksi tai hoitamiseksi. Vakuutuksesta korvataan laakarin maaraamat, sairauden tai vam-
man hoitoon viranomaisen luvan perusteella apteekista myytavat laakevalmisteet (Vakuutus-
yhtio X:n vakuutusehdot, ehto 260.5.1.2). Terveystarkastuksesta tai itsehoitovalmisteista ku-
ten esimerkiksi vitamiineista tai perusvoiteista ei makseta korvausta. Sairaanhoitokuluista ei
kuitenkaan makseta korvausta niiden sairauksien tai tapaturmasta aiheutuneista vammoista,

jotka vakuutetulla on ollut ennen vakuutuksen ottamista.

Vakuutusyhtio X:n sairausturva-vakuutus korvaa monelta osin huomattavasti laajemmin va-
kuutetulle aiheutuneita sairaanhoitokuluja kuin monet muut yhtiot. Vakuutusyhtio X on esi-
merkiksi ainoa vakuutusyhtio, joka maksaa korvausta tietyin osin raskauden ajan komplikaati-
oista. Yhdessakaan toisessa vakuutusyhtiossa ei raskausaikana raskaudentilasta, synnytyksesta

tai raskauden keskeytymisesta aiheutuneita kuluja korvata.

3.1 Nykyinen korvauskaytanto

Talla hetkella asiakkaan tulee toimittaa taytetty ja allekirjoitettu korvaushakemus seka alku-
peraiset sairaanhoidosta aiheutuneet kulutositteet Vakuutusyhtio X:n sairausturva-
vakuutuksen korvauskasittelyyn. Korvauskasittely tapahtuu talla hetkella vain yrityksen paa-
konttorissa Helsingissa. Nykyinen korvauskaytantd on muovautunut vuosien saatossa yleisen

toimintatavan ja vakuutusehtojen muovaamana.

Toistaiseksi asiakkaiden ei ole mahdollista hakea korvausta sahkoisesti tai puhelimitse, vaikka
lahivuosien aikana tamakin on todennakoisesti mahdollista. Vakuutetun tulee kuitenkin aina
ensin hakea Kelasta sairausvakuutuslain mukainen korvaus syntyneista kuluista. Asiakkaan

lahettamat sairaanhoitokulut jaetaan aina sairaus tai tapaturmakohtaisesti, silla hoitokuluja
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korvataan yhdesta sairaudesta tai tapaturmasta 17 000 euroon asti. Asiakkaan on siis mahdol-

lista saada korvausta useiden jopa kymmenien tuhansien eurojen edesta.

Korvaus pyritaan maksamaan asiakkaille aina mahdollisimman nopeasti, mutta toisinaan asi-
akkaan vahinkoasian kasittely syysta tai toisesta viivastyy. Viivastys nakyy asiakkaiden yhtey-
denottopyyntoina ja korvausten peraan kyselyina. Kasittelyn viivastyminen johtuu osittain
korvaushakemusten suuresta maarasta ja osittain niiden puutteellisuudesta. Mikali korvausha-
kemuksesta ei ilmene kaikkia korvauspaatoksen tekoon vaikuttavia tietoja, pyytavat korvaus-
ratkaisijat lisatietoja puhelimitse tai postitse joko asiakkaalta tai hanta hoitaneelta sairaan-
hoitolaitokselta. Toisinaan korvausratkaisijat konsultoivat myos asiantuntijalaakareita laake-

tieteellisten ongelmien ratkaisemiseksi.

Kun kaikki tarpeelliset tiedot korvauspaatoksen tekoon on saatu, voidaan niiden perusteella
muodostaa paatos. Korvauspaatokseen kirjataan asiakkaalle korvattavat sairaanhoitokulut
seka kulut, joita asiakkaalle ei mahdollisesti ole korvattu. On tarkeaa, etta korvauspaatokses-
sa on huomioitu kaikki asiakkaan lahettamat kulutositteet. Talloin asiakas tietaa, etta hanen
korvausasiansa on otettu kokonaisvaltaisesti huomioon. Korvauspaatoksen tulee aina olla pe-
rusteltu kaikilta osin, jotta asiakas ymmartaa, milla perusteella hanelle on korvaus maksettu,
ja minka vakuutusehdon tai lain vuoksi jotain kuluja ei mahdollisesti ole korvattu. Korvaus-

paatos lahetetaan asiakkaalle postitse yhdessa muutoksenhakuohjeen kanssa.

4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydessa on kyse asiakassuhdemarkkinoinnista. Yrityksen koko markkinoinnin
tavoitteena on pyrkia luomaan, kehittamaan ja yllapitamaan asiakassuhteita. Lahtokohtana
asiakassuhdemarkkinoinnissa ovat suhteen kannattavuus, asiakasuskollisuus ja asiakastyytyvai-
syys. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokeman laadun suhteesta asiakkaan tarpeisiin
ja odotuksiin. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 54.)

Asiakastyytyvaisyydella kuvataan asiakkaan palvelusta muodostamien odotusten seka palvelu-
kokemusten valista suhdetta. Ostopaatosta tehdessaan asiakas toimii yleensa ensimmaisella
kerralla odotustensa perusteella. Nain ollen, mikali yritys haluaa sitouttaa asiakkaansa, on
palvelukokemusten oltava jatkuvasti hyvia. Jokaisen asiakaspalvelijan on pystyttava tasokkaa-
seen suoritukseen, silla epatasainen asiakaspalvelun taso ei auta luomaan pitkaaikaista asia-
kassuhdetta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44.)

Asiakasuskollisuus ei tarkoita aina samaa kuin asiakastyytyvaisyys. Asiakas saattaa asioida sa-
massa kaupassa, vaikka olisi tyytymaton, koska vaihtoehtoisia kauppoja ei ole lahella, tai

asiakas ei jaksa vaihtaa ostopaikkaa. Samoin osa asiakkaista saattaa olla valinpitamattomia ja
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he voivat vaihtaa ostokayttaytymistaan ennalta arvaamatta ja ilman mitaan erityista syyta.
(Bergstrom & Leppanen 2004, 430.)

Tyytyvainen asiakas kayttaa todennakoisemmin samaa palvelua uudestaan ja kertoo saamas-
taan hyvasta palvelusta myos muille. Talloin tyytyvainen asiakas toimii hyvana palvelun mark-
kinoijana. Tyytymaton asiakas kokee vastaavasti negatiivisen tunnereaktion. Tyytymaton
asiakas voi jattaa asian sikseen, lakata kayttamasta palvelua tai kertoa saamastaan huonosta
palvelusta eteenpain. (Zeithaml & Bitner 2003, 86.) Tutkimusten mukaan tyytyvainen asiakas
kertoo saamastaan hyvasta palvelusta keskimaarin kolmelle henkildlle ja tyytymaton asiakas
keskimaarin 11 henkilolle saamastaan huonosta palvelusta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.) Toi-
sin sanoen yksi epaonnistunut asiakaspalvelutilanne aiheuttaa paljon enemman harmia kuin
yksi hyvin onnistunut asiakaspalvelutilanne. Menestyakseen yrityksen tyontekijoiden on siis
onnistuttava luomaan asiakasta tyydyttava palvelutilanne lahes aina, jotta valtytaan huonon

maineen leviamisesta.

4.1  Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys muodostuu paaosin tuotteen tai palvelun toimivuudesta, yrityksen ja asi-
akkaan kanssakaymisesta seka oikeastaan jokaisesta kuluttajaa ja palveluntuottajaa yhdista-
vasta tekijasta. Asiakastyytyvaisyydella on suuri vaikutus yrityksen sisaan tulevaan rahavirtaan

ja tata kautta yrityksen tulevaisuuteen. (Lotti 2001, 65.)

Viihtyisat toimitilat eivat riita pitamaan asiakasta tyytyvaisena. Mikali asiakaspalvelu on epa-
ystavallista ja ammattitaidotonta, ei asiakas ole tyytyvainen. Tyytymattomat asiakkaat to-
dennakaoisesti hylkaavat yrityksen ja etsivat tilalle asiakasystavallisemman kilpailevan yrityk-
sen. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 8-9.)

Markkinoiden muuttuessa ja tarjonnan ja samankaltaisten tuotteiden ja palvelujen lisaantyes-
sa yritysten on tehtava aiempaa enemman toita uusien asiakkaiden hankkimiseksi ja jo ole-
massaolevien asiakkaiden pitamiseksi. Nykyaan asiakkaat haluavat yleensa nopeita ja helppo-
ja ratkaisuja tarpeidensa tyydyttamiseksi. Menestyvan yrityksen on pyrittava tayttamaan asi-
akkaiden tarpeet muita yrityksia paremmin pitaaksen asiakkaansa tyytyvaisina. (Viitala & Jyl-
ha 2006, 80-82.)

Asiakas palvelijan tulisi ymmartaa, etta kaikki asiakkaat ovat erilaisia. Taman vuoksi hyva
asiakaspalvelijan tulisi kohdella jokaista asiakasta yksilollisesti ja pystyttava osoittamaan
kiinnostusta taman palvelemiseksi. Hyva asiakaspalvelija kartoittaa asiakkaan tarpeet ja osaa

myos muuttaa kaytostaan sen mukaan mita asiakas haluaa. Ammattitaitoinen ja hyvan tilan-
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netajun omaava asiakaspalvelija luo asiakkaalle hyvan mielen ja saa taman palaamaan uudel-
leen. (Pakkanen, ym. 2009, 10-15.)

Asiakaspalvelijan tyossa haasteena on tiedostaa, mika on paras tapa lahestya ja puhutella
asiakasta. Siina missa yksi asiakas haluaa kenties ikansa tai asemansa vuoksi hyvin kunnioitta-
vaa kaytosta, voi toinen asiakas haluta rentoa ja tuttavallista palvelua. Etenkin negatiivisesti
asennoitunueen tai reklamoivan asiakkaan kohdalla on tarkeaa, etta asiakaspalvelija osaa

suhtautua oikein ja saa tyynnytettya asiakkaan hermostumatta itse. (Pitkanen 2006, 157-159.)

Yritysten tulisi siis tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja niiden kehittyminen pystyakseen palvele-
maan heita mahdollisimman hyvin. Asiakkaiden tyytyvaisyyden yllapitamiseen tarvitaan jatku-
vaa ja maaratietoista toiminnan kehittamista. Asiakkaan tarpeista lahtevassa toiminnassa
keskeisin tavoite on juuri asiakassuhteen jatkumisen takaaminen ja sen syveneminen. (Viitala
& Jylha 2006, 83-94.)

Finanssialan asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa itse finanssipalvelut ja niiden kayttoon
liittyvat sopimukset seka asiakkaan kokemukset saadusta asiakaspalvelusta. Asiakkaan tyyty-
vaisyyteen vaikuttaa myos se, miten hyva asiakassuhde hanella on yritykseen ja kuinka hyvin
yritys pitaa asiakkaastaan huolta. Lisaksi asiakaspalveluymparisto vaikuttaa asiakkaan kuvaan
yrityksesta ja nain ollen tyytyvaisyyteen. Vaikka asiakas olisi tyytymaton jonkin tietyn palve-
lutapahtuman sujuvuuteen, voi han silti tyytyvainen hanta palvelleen asiakaspalvelijan toi-
mintaan ja omaan asiakassuhteeseensa. Suurin vaikuttava tekija asiakkaan tyytyvaisyyteen on
hanta palvelleen henkilon toiminta vuorovaikutustilanteessa asiakkaan kanssa. Asiakas haluaa

tuntea, etta hanesta valitetaan. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2002, 51-52.)

Tyytyvaiset asiakkaat eivat valttamatta kuitenkaan aina ole uskollisia asiakkaita. Storbackan
mukaan ei riita, etta asiakkaat saadaan pidettya ainoastaan tyytyvaisina, vaan etta tyytyvai-
set asiakkaat saadaan pidettya asiakkaina. Asiakas on uskollinen asiakas vain ollessaan erit-
tain tyytyvainen saamaansa palveluun. Uskolliset asiakkaat ovat myos kannattavampia, silla jo

olemassa olevalle tyytyvaiselle asiakkaalle on helpompi myyda lisaa. (Storbacka 1999, 61-65.)

Hyva asiakaspalvelija keraa tietoa siita, mita hanen asiakkaansa haluavat ja miten he toimi-
vat. Taman pohjalta asiakaspalvelijan on helpompi suunnitella omaa toimintaansa tayttaak-
seen asiakaskuntansa eli kohderyhmansa tarpeet ja toiveet luodakseen pitkaaikaisia ja kan-
nattavia asiakassuhteita. Kannattaviakin asiakassuhteita tulee kuitenkin myos jatkossa kehit-
taa ja yllapitaa, jotta ne sailyvat. Nain asiakas pysyy lojaalina yritykselle eika vaihda yhta
herkasti kayttamaan kilpailevan yrityksen palveluita tai tuotteita. (Pakkanen ym. 2009, 62-
64.)
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Asiakkaasta halutaan saada uskollinen yrityksen palvelujen kayttaja, niin etta myos yrityksen
omat tavoitteet saavutetaan. Tama onnistuu kun yritys tiedostaa, mika asiakkaalle on tarke-
aa, mita han arvostaa, ja kuinka loytaa yhteinen kieli ja toimintatavat asiakkaan tyytyvaisyy-
den takaamiseksi. Tahan pyritaan pitamalla asiakkaaseen jatkuvasti yhteytta, tarjoamalla
hanelle sopivia etuja seka viestimalla asiakkaan tarkeydesta kaikissa palvelutilanteissa. Asia-
kassuhde punnitaan jokaisessa palvelutilanteessa, joten taitavan asiakaspalvelijan tulee osata
asettua asiakkaan asemaan ja muuttaa omaa kaytostaan tilanteen mukaan. (Pakkanen & Ok-
sanen 2003, 16-17.)

4.2 Laadukas asiakaspalvelu

Palveluammatteja on lukuisia ja myos palvelua on monenlaista. Palvelu muodostuu kaikesta
siita, mita yritys tekee asiakkaan hyvaksi joko valillisesti tai valittomasti. (Pakkanen, ym.
2009, 8.) Palvelu on paaosin aineeton tapahtuma, jossa pyritaan tayttamaan asiakkaan tar-
peet. Asiakkaat eivat valttamatta koe palvelutapahtumaa samalla tavoin, koska palvelusta ei
jaa asiakkaalle mitaan konkreettista vaan vain tuntemus siita, onnistuiko palvelutapahtuma
vai ei. Nain ollen haasteena on saada palvelutapahtuma vastaamaan asiakkaan tarpeita ja

odotuksia, jotta asiakas olisi tyytyvainen. (Erasalo 2011, 12.)

Asiakkaan odotukset muodostavat lahtokohdan laadukkaalle asiakaspalvelulle. Asiakas kokee
palvelun hyvaksi, mikali se vastaa hanen odotuksiaan, ja erinomaiseksi, mikali se ylittaa ha-
nen odotuksensa. Toisaalta, mita suuremmat odotukset asiakkaalla on alun perin, sita suu-
rempi on pettymys, mikali yritys ei naita odotuksia pysty tayttamaan. Asiakkaan palveluko-
kemus voidaan jakaa kahteen osaan, tekniseen ja toiminnalliseen. Tekniseen laatuu sisaltyvat
koko palveluymparisto ja sen toimivuus kuten toimitilojen siisteys ja asiakaspalvelijan am-
mattitaitoisuus. Toiminnalliseen laatuun liittyvat varsinainen palvelutapahtuma, ilmapiiri seka
asiakaspalvelijan kayttaytyminen ja asiakaspalvelutaidot. Kun tekninen laatu on kunnossa, voi
yritys panostaa toiminnalliseen laatun erottuakseen talla kilpailijoista. (Pakkanen, ym. 2009,
47-48.)

Yritys maarittaa tuottamansa palvelun laadun, joka halutaan saavuttaa. Yrityksen tulisi tuot-
taa tarpeeksi laadukasta palvelua, jota asiakas arvostaa. Asiakkaan kokemaan palvelukokonai-
suuteen vaikuttaa kaikki ymparistosta asiakaspalvelijan kayttaytymiseen ja asiantuntevuu-
teen. Palvelutapahtuman tulisi sujua joutuisasti ja asiakkaan huomioon ottaen. (Erasalo 2011,
17-19.)

Asiakaspalvelijan tulisi tuntea oman yrityksensa tarjoamat palvelut ja tuotteet seka oma roo-
linsa palvelutapahtumassa tarpeeksi hyvin pystyakseen toimimaan mahdollisimman ammatti-

maisesti. Asiakaspalvelu on ihmissuhdetyota, jonka osapuolina toimivat asiakas ja asiakaspal-
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velija. Asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun, mikali han tuntee saaneensa arvostusta.
(Erasalo 2011, 13-14.)

Asiakaspalvelu on kanssakaymista asiakkaan kanssa ja siihen liittyy aina jokin tuote tai palve-
lu. Hyva asiakaspalvelija kuuntelee asiakasta ja asettaa asiakkaan etusijalle. Hyvan palvelun
tulisi olla aina luotettavaa ja tasalaatuista. Talloin asiakkaalle annetuista lupauksista pide-
taan kiinni ja asiakas voi luottaa saavansa hyvaa palvelua jatkossakin. (Kannisto & Kannisto
2008, 11-14.)

Etenkin finanssialan yrityksissa asiakkaan kokonaisvaltainen palvelu on tarkeaa, vaikka asiakas
hakisikin ainoastaan yhteen toimintoon liittyvaa palvelua. Finanssialan yrityksissa asiakaspal-
velun tehtavia ovat mm. palvelujen myynti ja neuvonta, asiakassuhteen yllapito seka korva-
uspalvelu. Yhteen asiakaspalvelutilanteeseen voi liittya useita naista tehtavista, jolloin on
tarkeaa, etta asiakaspalvelija tuntee yrityksensa toiminnot kokonaisvaltaisesti tai ainakin tie-
taa mista tietoa loytaa. (Ylikoski, ym. 2002, 87.)

Vakuutukset ja rahoituspalvelut ovat asiakkaan nakokulmasta usein monimutkaisia palveluita.
Finanssipalvelut ovat yleensa aineettomia ja niihin liittyy vain vahan fyysisia tekijoita. Palve-
lun aineettomuus, erilaisten vakuutusten sisalto ja vakuutusehdot vaikeuttavat asiakkaan paa-
tosta hanen vertaillessa palvelujen laatua valintatilanteessa. Asiakkaalla ei valttamatta kui-
tenkaan ole riittavaa osaamista esimerkiksi voidakseen arvioida saamansa palvelun asiantun-
temusta. Finanssipalveluiden aineettomuuden vuoksi, asiakas pyrkii muodostamaan kasityksen
palvelun laadusta mm. vakuutusesitteiden ja -ehtojen, vakuutuskirjojen, palveluympariston
seka henkiloston perusteella. (Ylikoski, ym. 2002, 28-29.)

4.3  Virhetilanteet asiakaspalvelussa

Toisinaan palvelun tuottamisessa sattuu virheita, joiden korjaaminen on valttamatonta asia-
kastyytyvaisyyden sailyttamiseksi. Finanssialan yrityksissa finanssipalveluun liittyvat virheet
ovat usein helpommin korjattavissa kuin asiakaspalvelussa sattuneet palveluvirheet. Esimer-
kiksi vaarin laskutettu vakuutusmaksu on helpompi korjata kuin asiakkaan saama epaystavalli-
nen kohtelu asiakaspalvelutilanteessa. Palvelutilanteessa tapahtuneiden virheiden korjaami-
nen on tarkeaa asiakkaan luottamuksen sailyttamiseksi. Talloin ei kuitenkaan riita pelkka vir-
heen korjaaminen, vaan tilanteen pelastamiseksi asiakaspalvelijan tulisi loytaa tilanteeseen
uusi parempi ratkaisu asiakkaan tyytyvaisyyden sailyttamiseksi. Mikali tilanne saadaan ratkais-
tua asiakasta tyydyttavalla tavalla, on asiakas todennakoisesti tyytyvaisempi kuin ne asiak-
kaat, joiden kohdalla virheita ei ole sattunut. Toisaalta, mikali virheita sattuu jatkuvasti, on

melko epatodennakoista, etta asiakassuhde sailyy.
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Virheiden korjaaminen voi myos tukea asiakassuhteen sailyvyytta. Etenkin yritysasiakkaiden
tyytyvaisyys asiakassuhteen hoitoon on ensiarvoisen tarkeaa. Mikali asiakassuhdetta ei koeta
kovin tarkeaksi, on asiakas helpommin valmis lahtemaan, vaikkei tapahtunut virhe olisikaan
erityisen merkittava. Asiakaspalvelijalla tulisikin olla valtuudet toimia joustavasti virhetilan-
teissa. Esimerkiksi virheen myontamisen ja anteeksipyynnon lisaksi annetulla pienella lahjalla

voi olla suurikin merkitys asiakassuhteen pelastamisessa.

Vaikka palvelussa tapahtuneiden virheiden korjaaminen onkin tarkeaa, viela parempi on, jos
virheita ei paase sattumaan lainkaan. Mikali asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta
saamastaan palvelusta, on virheiden jaljittaminen ja virhetilanteisiin puuttuminen helpom-
paa. Talloin virhetilanteiden ennakointi ja valttaminen on jatkossa myos helpompaa. (Ylikos-
ki, ym. 2002, 66-69.)

4.4  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Vaikka yritys tekisi loistavaa tulosta, ei se auta pitkalla tahtaimella, mikali asiakastyytyvai-
syyteen ei panosteta lainkaan. Yrityksen tulisi mitata asiakastyytyvaisyytta tasaisin valiajoin,
silla asiakastyytyvaisyys kertoo yrityksen menestymismahdollisuuksista seka mittaushetkella
etta tulevaisuudessa. Yrityksen menestymisen kannalta myos tulevaisuudessa tulisi asiakastyy-

tyvaisyyden olla vahintaan hyvalla tasolla. (Rope & Pollanen 1994, 58.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakaspalautteen avulla ja sita tutkitaan asiakastyytyvaisyy-
den seurantajarjestelman avulla. Seurantajarjestelma koostuu asiakkailta saadusta suorasta
palautteesta seka varsinaisten asiakastyytyvaisyystutkimusten kautta saaduista vastauksista.
Molemmat menetelmat tukevat toisiaan ja auttavat muodostamaan kokonaiskuvan asiakkai-
den tyytyvaisyydesta, mutta merkittavin osa palvelun laadun kehittamiseksi tarvittavasta tie-

dosta saadaan kuitenkin asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla. (Ylikoski 1999, 155-156.)

Asiakkaita kannattaa kannustaa antamaan palautetta yrityksen toiminnasta. Yrityksen tulisi
myos kasitella kaikki saapuneet palautteet, niin kielteiset kuin myonteisetkin. Hyvia asiakas-
palautteen keraamisessa kaytettavia kanavia ovat esimerkiksi suora suullinen palaute yrityk-
sen tyontekijalle, toimitiloissa sijaitseva palautelaatikko, yrityksen internetsivuilla taytettava

palautelomake, sahkoposti ja puhelin. (Pakkanen ym. 2009, 55.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritaan selvittamaan, millaisia kehittamistoimenpitei-
ta tarvitaan asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi seka missa jarjestyksessa kyseiset toimen-
piteet tulisi toteuttaa. Asiakastyytyvaisyytta parantavien toimenpiteiden jalkeen kannattaa
tehda uusia tutkimuksia, jotta nahdaan mihin suuntaan asiakastyytyvaisyys on kehittymassa ja

onko tehdyista parannuksista ollut hyotya. (Ylikoski 1999, 156.)
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Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata ja tutkia myos suoraan saadun palautteen avulla. On-
gelmana tassa on yleensa se, etta asiakkaan antama palaute ei valttamatta vality eteenpain,
vaan jaa ainoastaan sen henkilon tietoon, jolle palaute on annettu. Taman vuoksi suoran asia-
kaspalautteen mittaaminen onnistuu vain siina tapauksessa, etta yrityksella on kaytossaan
jarjestelma, johon asiakaspalvelijat voivat samantien kirjata asiakkaalta saamansa palaut-
teen. Systemaattisesti kerattyna myos suorasta palautteesta voidaan saada arvokasta tietoa
asiakaspalvelun kehittamisen kannalta. Suoran palautteen kautta voidaan saada myos sellaista
tietoa asiakastyytyvaisyydesta, jota ei aiemmin ole osattu ottaa huomioon. (Rope & Pollanen
1994, 78-80.)

Ennen asiakastyytyvaisyyden mittamista on valittava, mita mittausmenetelmaa halutaan kayt-
taa, tehtava suunnitelma mittaamisen toteutuksesta seka maariteltava halutut tavoitteet mit-
taukselle. Tavoitteita voidaan yrittaa maaritella tarkastelemalla asiakkaiden ja asiakaspalve-
lijoiden mielipiteita asioista, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Mittaamisen tavoitteet
asettavat viitekehyksen luotavalle asiakastyytyvaisyyskyselylle. Kysymykset tulisi muotoilla
siten, etta niista saaduilla vastauksilla pystytaan mittaamaan tavoiteltavia asioita. (Lotti
2001, 65.)

Asiakaskannan suuruudesta ja mittaukselle asetetusta tavoitteesta riippuen voi olla jarke-
vampaa kayttaa otantaa kuin tehda niin sanottua kokonaistutkimusta. Asiakaskannan ollessa
liian suuri on ajallisesti ja rahallisesti kannattavampaa maarittaa jo etukateen, mille asiakas-

ryhmalle asiakastyytyvaisyyskysely halutaan suunnata.

Otantaa valittaessa maaritellaan tietty perusjoukko, joka asiakastyytyvaisyyskyselyn tapauk-
sessa voi muodostua joko koko asiakaskunnasta tai sen tietysta osasta. Otantaa valittaessa on
harkittava huolellisesti otantavirheiden valttamiseksi, muuten tutkimuksesta voidaan saada
vaaristynyt tulos. (Lotti 2001, 161-163.)

5 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella kerataan tietoa numeerisessa muodossa, jol-
loin saatujen tulosten avulla saadaan selville esimerkiksi prosenttiosuuksia, lukumaaria seka
asioiden valisia riippuvuussuhteita. Tutkimustulokset analysoidaan tilastollisen paattelyn avul-
la. (Heikkila 2004, 16.) Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pystytaan tulkitsemaan ja ana-
lysoimaan suurta maaraa eri kysymyksilla kerattya tietoa nopeammin ja helpommin kuin kva-
litatiivista tutkimusmenetelmaa kayttamalla. Tama mahdollistaa suuremman otannan aineis-

toa kerattaessa. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan luoda yksinkertaisia taulukoita ja
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kaavioita, jotka osoittavat esiintymistiheyksia ja joiden avulla voidaan vertailla eri muuttuji-
en valisia suhteita. (Saunders, Lewis & Tornhill 2009, 414-416.)

Kvantitatiiviselle tutkimusmenetelmalle keskeinen piirre on johtopaatosten ja teorioiden te-
keminen aiemmista tutkimuksista, mikali niita on. Ominaista talle tutkimusmenetelmalle on
myos hypoteesien esittaminen seka erilaisten kasitteiden avaaminen. Kvantitatiivista tutki-
musmenetelmaa kaytettaessa saadut tulokset asetetaan taulukkomuotoon, jolloin niita on
helpompi tarkastella numeerisessa muodossa. Taman vuoksi on tarkeaa valita tutkittava ryh-
ma eli perusjoukko seka otos tarkasti ennen tutkimuksen aloittamista, jotta aineiston on hel-
pompi taulukoida ja jarjestaa tilastollisesti kasiteltavaan muotoon. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 1997, 136-137.)

6  Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tarkoi-
tuksena oli lahettaa monivalintakysymyksia sisaltava kyselylomake kaiken asiakkaille lahtevan
postin, kuten korvauspaatosten, lisaselvityspyyntojen ja maksusitoumusten mukana. Kysely
lahetettiin niille asiakkaille, joilla oli jokin korvausasia vireilla. Tavoitteena oli lahettaa 300
kyselylomaketta kahden viikon aikana, jotta saataisiin mahdollisimman paljon myos vastauk-
sia. Asiakkaiden oli myos mahdollista tayttaa kyselylomake sahkoisesti webropol-palveluun

luodun lomakkeen kautta. Vastausaikaa oli kolme viikkoa kyselylomakkeiden lahettamisesta.

Kaikkien asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden kesken arvottiin myos muutama palkinto.

Arvonnan toivottiin lisaavan asiakkaiden innokkuutta vastata kyselyyn. Itse kyselylomake sisal-
si muutaman yksiléivan kysymyksen seka yksitoista vaittamaa korvauskaytannosta. Saadut vas-
taukset analysoitiin SPSS-ohjelmiston avulla aineiston keraamisen jalkeen. Mitaan henkilo- tai
asiakastietoja ei tutkimukseen tullut nakyviin, vaan tietoja tarkasteltiin taysin luottamukselli-

sesti, eika yksittaisen asiakkaan vastauksia pysty erottamaan tutkimuksen tuloksista.

7  Tutkimustulokset

Tutkimuksessa lahetettiin yhteensa 300 kyselylomaketta niille asiakkaille, joilla oli jokin kor-
vausasia vireilla. Korvausasian ajankohtaisuuden toivottiin lisaavan asiakkaiden kiinnostusta
vastata kyselyyn. Todellinen maara lahetettyja lomakkeita oli todennakaoisesti kuitenkin hie-
man vahemman kuin alun perin oli tarkoitus, silla kyselyn vastausajan paattymisen jalkeen
huomattiin, etta muutama kyselylomake oli jaanyt epahuomiossa lahettamatta. Vastauksia

saatiin yhteensa 47 kappaletta, eli vastausprosentiksi muodostui 15,7 %.
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Erikoista oli se, etta vastauksia palautui yhteensa 36 kappaletta paperiversiona postin mukana
ja vain 11 kappaletta sahkoisesti. Osittain tama selittyy silla, etta suurin osa vastaajista oli
ialtaan 50-65 vuotiaita, joille tietokoneen ja internetin kaytto ei valttamatta ole yhta helppoa
kuin nuoremmille. Toinen postin kautta tulleiden vastausten maaraan vaikuttava tekija oli se,
etta vastaajien ei tarvinnut maksaa postimaksua, vaan kyselyn sai lahettaa ilman postimerk-

kia Vakuutusyhtio X:n vastauslahetysosoitteeseen.

Alun perin vastausaikaa oli 10.11.2011 asti. Vastausaikaa jouduttiin kuitenkin pidentamaan,
koska kaikkia kyselylomakkeita ei saatu ajoissa lahetettya eika vastauksia tullut kovin monta
ensimmaiseen maaraaikaan mennessa. Maaraaikaa jatkettiin lopulta 18.11.2011 asti parem-

man vastausprosentin toivossa.

Vastukset analysoitiin syottamalla keratyt vastaukset SPSS-ohjelmistoon ja tekemalla yksin-
kertaisia frekvenssitaulukkoja vastauksista, joilla pystyttiin arvioimaan kuinka monta prosent-

tia vastaajista vastasi ja mita.

7.1 Vastaajat ja vastausprosentti

Suurin osa eli 66 % kyselyyn vastanneista oli naisia ja vain 34 % miehia. Sukupuolten valisen
jakauman perusteella naiset vaikuttaisivat olevan aktiivisempia vastaamaan tutkimuksiin. Sa-
man kaltaiseen tulokseen on paassyt myos Terveyden ja Hyvinvoinnin laitos, joka on jo vuosia
seurannut miesten ja naisten aktiivisuutta vastata terveyteen liittyviin tutkimuksiin. Tutki-
mustulosten mukaan miehet vastaavat yleensa harvemmin kuin naiset. Terveyden ja hyvin-
voinnin laitoksen mukaan tama saattaa selittya osittain myos silla, etta tutkimuksiin vastaa-
mattomat henkilot eivat ole ylipaatansa yleisesti kiinnostuneita osallistumaan minkaanlaisiin

tutkimuksiin tai ksyelyihin. (Kansanterveys-lehti, 3/2007.)
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Sukupuolijakauma

W nainen
H Mies

Kuvio 1: Sukupuolijakauma

Vastaajista 59,6 % oli 50-65 vuotiaita ja 31,9 % 31-49 vuotiaita. laltaan 18-30 vuotiaita kyse-
lyyn vastasi ainoastaan 8,5 %. Sairausturva-vakuutuksella voivat vakuuttaa itsensa kaikki 18-60
vuotiaat ja vakuutus paattyy automaattisesti henkilon taytettya 65 -vuotta. Vastaajien ikaja-
kauman tulokset tukevat kasitysta siita, etta vanhemmat ihmiset sairastuvat nuorempia her-
kemmin vastustuskyvyn ja elimiston heiketessa ian myota. Finanssialan keskusliiton vuonna
2010 tekeman vakuutustutkimuksen mukaan vanhemmat ikaluokat ovat nuorempia ikaluokkia
huolestuneempia sairastumisen vaikutuksista omaan hyvinvointiin. Tama vaikuttaa vakuutus-
turvan kartoitukseen, jolloin omasta sairastumisesta huolta kantavat vanhemmat ikaluokat

ottavat herkemmin lisaturvaa vakuutuksesta sairastumisen varalta.

lka

W15-30
MH31-49
Oso-65

Kuvio 2: Ikajakauma
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Ikajakauman antamaa kuvaa mukailee myos vastaajien ammatti. Vastaajien ammattia halut-
tiin selvittaa, jotta saatiin selville missa elaman vaiheessa asiakkaat paaosin kayttavat saira-
usturva-vakuutuksen korvauspalvelua ja kuinka tama najyy myos ikajakaumassa. Perati 80,8 %
kaikista vastaajista oli tyoelamassa ja 17 % jo elakkeella. Ainoastaan yksi vastaajista ilmoitti

olevansa viela opiskelija.

Ammatti

M Opiskelija
[ Tydelamassa
OeiEketEinen

Kuvio 3: Ammatti

7.2  Tutkimuskysymykset

Varsinaisia tutkimuskysymyksia oli yhteensa 11 kappaletta. Kysymyksilla haluttiin selvittaa,

mita mielta asiakkaat ovat korvauspalvelun eri toiminnoista.

Vaitteella "Tiedan, etta vakuutukseni korvaa sairaanhoito- ja laakekuluja” pyrittiin selvitta-
maan, kuinka suuri osa asiakkaista tietaa, millaisia kuluja Sairausturva-vakuutus korvaa. Ai-
emmin on tullut ilmi, etteivat kaikki asiakkaat valttamatta tieda, etta vakuutus korvaa sai-
raanhoitokulujen lisaksi myos laakekuluja. Kyselyyn vastanneista asiakkaista kuitenkin kaikki
tiesivat ainakin paapiirteittan, mita vakuutuksesta korvataan. Toisaalta tahan tutkimustulok-
seen vaikuttaa myos se, etta asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin vain sellaisille asiakkaille,

joilla oli jokin korvausasia vireilla.
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Tiedan, ettd vakuutukseni korvaa sairaanhoito- ja ldakekuluja

.Téysin samaa mieta

Kuvio 4: Tiedan, etta vakuutukseni korvaa sairaanhoito- ja laakekuluja

Vaitteella ”Korvausasiani kasitellaan nopeasti” haluttiin selvittaa, kasitellaanko korvausha-
kemukset asiakkaiden mielesta tarpeeksi nopeasti vai tulisiko korvauspalvelun olla entista
nopeampaa. Suurin osa asiakkaista ottaa yhteytta korvausratkaisijaan halutessaan tietaa,
kuinka nopeasti korvauksen maksu on odotettavissa. Yhteensa 91,4 % vastaajista oli taysin tai
ainakin osittain sita mielta, etta heidan korvausasiansa kasitellaan nopeasti. Ainoastaan 6,3 %
vastaajista oli hieman eri mielta vaitteen kanssa ja vain 2,1 % taysin eri mielta. Tama tutki-
mustulos ei kuitenkaan kerro, mika asiakkaiden mielesta tarkalleen on tarpeeksi nopeasti.
Vakuutusyhtio X:ssa korvaushakemukset pyritaan kasittelemaan aina mahdollisimman nopeas-

ti.

Korvausasiani késitellaan nopeasti

W Taysin samaa mishs
[ Hieman samaa miefté
[l Hieman eri miets
W Taysin eri mietta

Kuvio 5: Korvausasiani kasitellaan nopeasti
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Vaitteella ”Minun on helppo hakea korvausta” haluttiin selvittaa, miten helpoksi asiakkaat
kokevat kirjallisesti tapahtuvan korvauksen haun. Hieman yllattaen jopa 65,9 % kyselyyn vas-
tanneista oli vaittaman kanssa taysin samaa mielta ja 29,7 % osittain samaa mielta. Suurin osa
asiakkaista ei siis valita, vaikka heilla ei olisikaan mahdollisuutta hakea korvausta esimerkiksi
sahkoisesti tai puhelimitse. Ainoastaan 4,2 % vastanneista oli hieman eri mielta vaitteen kans-

sa.

Minun on helppo hakea korvausta

W T&ysin samaa mielts
[ Hieman samaa miett
CHieman eri migts

Kuvio 6: Minun on helppo hakea korvausta

Asiakastyytyvaisyyskyselylla haluttiin myos selvittaa, kuinka ystavallista ja asiantuntevaa pal-
velua asiakkaat ovat kokeneet saaneensa Sairausturva-vakuutuksen korvausratkaisijoilta. Ku-
ten aiemmin on jo todettu, asiakas kertoo saamastaan hyvasta, mutta myos huonosta palve-

lusta eteenpan. Taman vuoksi on tarkeaa pyrkia selvittamaan, miten hyvin asiakkaan mielesta

korvauspalvelutilanteet ovat toimineet, jotta mahdollisia epakohtia voidaan korjata.

Vastaajista 87, 2 % oli taysin samaa mielta ja 8,5 % osittain samaa mielta vaitteen ”Korvaus-
asiani kasittelijat ovat palvelleet minua ystavallisesti” kanssa. Vain 4,2 % oli osittain eri miel-
ta. Vaitteen ”"Korvausasiani kasittelijat ovat asiantuntevia” kanssa oli taysin samaa mielta 68
%, osittain samaa mielta 21,2 % ja osittain eri mielta 8,5 % vastaajista. Korvauspalvelijat ovat
siis kaiken kaikkiaan osanneet luoda asiakasta suurimmaksi osaksi miellyttavia ja asiantunte-

van vaikutelman antavia palvelutilanteita.
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Korvausasiani kisittelijat ovat palvelleet minua ystévéllisesti

M Taysin samaa miets
B Hieman samaa miettd
[ Hieman eri mietts

Kuvio 7: Korvausasiani kasittelijat ovat palvelleet minua ystavallisesti

Korvausasiani kasittelijét ovat asiantuntevia

W Taysin samaa miets
B Hieman samaa mietté
[ Hieman eri mieks

Kuvio 8: Korvausasiani kasittelijat ovat asiantuntevia

Vaitteella ”Saan Vakuutusyhtio X:sta neuvoa ja apua korvauksen hakemiseen” haluttiin selvit-
taa asiakkaiden saaman palvelun laatua. Myos taman vaitteen kohdalla saatiin samansuuntai-
nen tulos kuin edella. Suurin osa eli 75,5 % oli taysin samaa mielta ja 21,2 % osittain samaa
mielta vaitteen kanssa. Vain 2,1 % vastaajista oli hieman eri mielta. Asiakkaat siis kokevat

saavansa neuvoa ja opastusta sita tarvitessaan.
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Saan Vakuutusyhtié X:std neuvoa ja apua korvauksen
hakemiseen

] Taysin samaa mieta
HE Hieman samaa mieha
[ Hieman eri mieté

Kuvio 9: Saan Vakuutusyhtio X:sta neuvoa ja apua korvauksen hakemiseen

Vakuutusyhtio X:ssa on tavoitteena, etta puhelimeen vastaa aina ihminen, eika esimerkiksi
automaatti. Jokaisella tyontekijalla tulisi olla taito neuvoa ja opastaa asiakasta. Vaitteella ”
Yhteydenottopyyntoihini vastataan nopeasti” haluttiin selvittaa, kokevatko asiakkaat saavan-
sin ja 21,2 % osittain sita mielta, etta heidan yhteydenottopyyntoihinsa vastataan nopeasti.
Vakuutusyhtio X:ssa yhteydenottopyyntoihin pyritaan aina mahdollisuuksien mukaan vastaa-
maan saman paivan aikana tai viimeistaan seuraavana paivana, joten sikali taman vaitteen

palaute ei ole kovin yllattava.

Yhteydenottopyyntéihini vastataan nopeasti

] Taysin samaa mieka
[ Hieman samaa migha

Kuvio 10: Yhteydenottopyyntoihini vastataan nopeasti

Vaitteella “Tiedan, missa vaiheessa korvausasiani kasittely on” pyrittiin selvittamaan, kuinka

hyvin asiakkaat tuntevat saavansa tietoa korvauskasittelyn etenemisesta. Asiakkaalle ei
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yleensa erikseen informoida esimerkiksi, milloin korvaushakemus on vastaanotettu, ja asiakas
saa tiedon korvaushakemuksen kasittelyn etenemisesta saatuaan joko lisaselvityspyynnon tai
valmiin korvauspaatoksen. Tama tarkoittaa ruuhkatilanteissa sita, etta asiakas saattaa joutua
odottaman muutamankin viikon tietamatta, onko hanen lahettamansa korvaushakemus kos-

kaan edes saapunut perille.

Taman vaittaman vastauksissa oli selkeasti enemman hajontaa kuin muiden vaittamien vasta-
uksissa. Vastaajista 23,4 % oli taysin samaa mielta ja 36,1 % osittain samaa mielta vaittaman
kanssa. Perati 21, 2 % oli hieman eri mielta ja 17 % taysin eri mielta. Vastausten hajonnan

syyna on todennakoisesti juuri se, etta asiakkaan informointiin ei ole panostettu riittavasti.

Tiedan, missa vaiheessa korvausasiani kasittely on

] Taysin samaa mielta
[ Hieman samaa miska
Ol Hieman eri mieta
W Taysin eri mieka

Kuvio 11: Tiedan, missa vaiheessa korvausasiani kasittely on

Kuten oheisesta ristiintaulukoinnista selviaa, suurin osa asiakkaista, jotka ovat sita mielta,
etta ovat saaneet tiedon korvausasian kasittelyn etenemisesta, ovat myos saaneet korvaus-
paatoksen nopeammin kuin ne asiakkaat, jotka eivat ole tienneet korvausasian etenemisesta.
Mikali asiakkaan korvausasia ratkaistaan nopeasti, ei han ehdi ihmettelemaan kasittelyn ete-

nemiseen vaikuttavia vaiheita.

Ristiintaulukointi



26

Tiedan, missa vaiheessa korvausasiani

kasittely on
Taysin Hieman
samaa samaa | Hieman Taysin
mielta mieltd | eri mieltd | eri mieltd | Total
Korvausasiani ka- Taysin samaa Count 10 12 4 3 29
sitellaan nopeasti  mielté % of 21,7%| 26,1% 8,7% 6,5% | 63,0%
Total
Hieman samaa  Count 1 5 6 2 14
mielta % of 22%| 10,9%| 13,0% 4,3% | 30,4%
Total
Hieman eri miel- Count 0 0 0 2 2
ta % of ,0% ,0% ,0% 43%| 4,3%
Total
Taysin eri mieltd Count 0 0 0 1 1
% of ,0% ,0% ,0% 22%| 2,2%
Total
Total Count 11 17 10 8 46
% of 23,9% 37,0% 21,7% 17,4% | 100,0
Total %

Kuvio 12: Ristiintaulukointi

Asiakkaille myonnetaan usein maksusitoumus kalliimpiin tutkimuksiin ja toimenpiteisiin yksi-

tyiseen hoitolaitokseen, mikali jonotusaika julkisen terveydenhuollon sairaalaan on pitka.

Maksusitoumuspyynnot priorisoidaan aina muiden korvaushakemusten edelle ja ne pyritaan

kasittelemaan mahdollisimman nopeasti, usein jopa saman paivan aikana. Vaitteella "Mak-

susitoumuspyyntoni kasitellaan nopeasti” haluttiin selvittaa, ovatko asiakkaat saaneet mak-

susitoumuspaatoksen mielestaan riittavan nopeasti.

Vastaajista 42,5 % oli taysin samaa mielta ja 29,7 % osittain samaa mielta vaitteen kanssa ja

vahemmisto eli 8,5 % hieman eri mielta ja 2,1 % taysin eri mielta. Maksusitoumuspyynnon ka-

sittelyn hidastumiseen vaikuttaa yleensa se, etta pyynnosta on puuttunut jotain tarpeellisia

tietoja asian ratkaisemiseksi tai asiassa on jouduttu konsultoimaan asiantuntijalaakaria laake-

tieteellisen kysymyksen ratkaisemiseksi.
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Maksusitoumuspyyntdni kasitelldaan nopeasti

] Taysin samaa mielta
[ Hieman samaa mieka
[ Hieman eri mietta
W Taysin eri migka

Kuvio 13: Maksusitoumuspyyntoni kasitellaan nopeasti

Vaitteella ”Saamani korvauspaatokset ovat helposti ymmarrettavissa” haluttiin selvittaa,
kuinka hyvin asiakkaat todellisuudessa ymmartavat saamansa korvauspaatokset. Korvauspaa-
toksissa mainitaan usein vakuutusehto, johon paatos perustuu. Taman vuoksi paatokset eivat
valttamatta ole sisalloltaan asiakkaan kannalta kaikkein yksinkertaisimpia. Asiakkaista kuiten-
kin valtaosa eli 65,9 % oli taysin sita mielta ja 25,5 % osittain sita mielta, etta korvauspaatok-
set ovat helposti ymmarrettavissa. Vain 8,5 % vastaajista oli hieman eri mielta. Korvauspaa-
tokset on siis paaosin pystytty rakentamaan niin, etta asiakas tietaa, mita hanelle on korvattu

ja mita mahdollisesti ei ole korvattu.

Saamani korvauspéatdkset ovat helposti ymmarrettivissa

] Taysin samaa mieta
B Hieman samaa micka
[ Hieman eri miet#

Kuvio 14: Saamani korvauspaatokset ovat helposti ymmarrettavissa
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Vaitteella ”"Saamani korvauspaatokset ovat riittavasti perusteltuja” pyrittiin selvittamaan,
saako asiakas selkean kuvan siita, mitka asiat vaikuttavat annettuun korvauspaatokseen. Vas-
taajista 51 % oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa ja 36,1 % osittain samaa mielta. 10, 6 %
vastaajista oli hieman eri mielta ja 2,1 % taysin eri mielta. Tahan tulokseen saattaa vaikuttaa
se, etta asiakas ei ole aivan taysin ymmartanyt korvauspaatoksen sisaltoa, tai sitten korvaus-

paatoksesta on saattanut inhimillisen erehdyksen vuoksi puuttua jokin kommentti.

Saamani korvauspaatokset ovat riittavasti perusteltuja

] Taysin samaa mielta
[ Hieman samaa miska
Ol Hieman eri mieta
W Taysin eri mieka

Kuvio 15: Saamani korvauspaatokset ovat riittavasti perusteltuja

8  Yhteenveto

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on tarkeaa, jotta yritys saa tietoa niista toiminnoista, jotka
ovat onnistuneet seka toiminnoista, jotka eivat ole onnistuneet. Tyytyvaisyyskysely tulisi suo-
rittaa uudestaan saannollisin valiajoin. Uudempia vastauksia voidaan talloin verrata edellisiin,

jotta nahdaan kuinka yritys on onnistunut kehittamaan toimintaansa.

Vastausprosentti jai taman kyselyn kohdalla varsin pieneksi, mutta vastauksista saatiin kui-
tenkin tietoa eri ikaryhmien ja eri elamantilanteessa olevien asiakkaiden mielipiteesta korva-
uskaytannon toimivuudesta. Toisaalta, mikali vastauksia olisi saatu enemman, olisi tutkimus-
tuloksesta saatu kattavampi kokonaiskuva. Ainoastaan vahemmisto kyselyyn vastanneista asi-
akkaista oli tyytymattomia tai hieman tyytymattomia saamaansa korvauspalveluun. Suurin
hajonta saaduissa vastauksissa oli vaitteen “Tiedan, missa vaiheessa korvausasiani kasittely
on” kanssa. Tama on tiedostettu jo aiemmin korvausten kasittelyssa, silla asiakkaat eivat saa

missaan vaiheessa valiaikatietoa, mikali korvauskasittely jostain syysta viivastyy.
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Myos maksusitoumusten kasittelynopeudessa on hieman parannettavaa. Suurin osa asiakkaista
oli kylla sita mielta, etta heidan maksusitoumuspyyntonsa kasitellaan nopeasti, mutta loytyi

myos niita, joiden mielesta nain ei ole ollut.

Asiakkaat pitavat tarkeana, etta he saavat tietoa korvausasiansa etenemisesta seka vastauksia
kysymyksiinsa. Taman vuoksi asiakkaan informointi ja kontaktointi on tarkeaa myos korvaus-
ratkaisussa. Korvausratkaisijoiden asiantuntevuus, ystavallisyys seka halu neuvoa ja auttaa

asiakasta koettiin hyvaksi.

Kaiken kaikkiaan saatujen vastausten perusteella voidaan paatella, etta paaosin kyselyyn vas-
tanneet asiakkaat ovat ainakin melko tyytyvaisia saamaansa korvauspalveluun. Kyselyn vasta-
usprosentin perusteella ei kuitenkaan voi paatella onko tama suurimman osan asiakkaista
omaava kasitys. Hyvan palvelun tason saavuttaminen on erittain tarkeaa, silla se lisaa asiakas-

tyytyvaisyytta ja tata kautta asiakasuskollisuutta.

9  Kehitysehdotukset

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa on paaosin tyytyvaisia korva-
uspalvelun toimivuuteen kokonaisuutena. Kuitenkin myos kehittamiskohteita nousi esille, niin
kuin kaikessa palvelussa lahes aina. Parannettavaa loytyi eniten asiakkaan informoinnista kor-

vausasian kasittelyn etenemisesta seka paatosten riittavasta perustelusta seka selkeydesta.

Asiakkaan informointia korvauskasittelyn etenemisesta voidaan parantaa esimerkiksi ilmoit-
tamalla asiakkaalle sahkopostin tai tekstiviestin valityksella, etta hanen lahettamansa korva-
ushakemus on vastaanotettu tai kasittelyssa. Ongelmana tassa on tosin se, etta asiakkaan pu-
helinnumero tai sahkopostiosoite ei laheskaan aina ole tiedossa. Asiakkaan korvauskasittelyn
nopeuttamiseksi ja osittain asiakkaan ajantasalla pitamiseksi kaikki lisatiedustelut pyritaan
hoitamaan puhelimitse. Puhelimitse tapahtuvia yhteydenottoja tulisi kuitenkin viela ennes-
taan lisata. Kirjeitse asiakasta lahestyttaessa menee kuitenkin aina muutama paiva, ennen
kuin posti on perilla, kun puhelinsoitolla tavoittaa asiakkaan todennakoisesti saman tien. Tar-
keaa on kuitenkin huomioida se, toivooko asiakas ennemmin yhteydenottoa puhelimitse vai
esimerkiksi sahkopostilla. Toiset haluavat mahdollisuuksien mukaan hoitaa asiat puhelimitse,

kun taas toiset sahkopostin valityksella, jolloin heilla on enemman aikaa paneutua itse asiaan.

Talla hetkella asiakkaiden yhteystietoja ei varsinaisesti kerata mihinkaan tietokantaan tar-
peeksi laajasti, jotta sita voitaisiin hyodyntaa korvauskasittelyssa tehokkaasti. Mikali nain
toimittaisiin, olisi asiakasta helppo informoida korvaushakemuksen kasittelyn kulusta, vaikka
asiakas ei korvaushakemukseen olisi kaikkia yhteystietoja tayttanyt. Tietokanta, jonka kautta

pystyisi helposti hakemaan esimerkiksi useamman asiakkaan puhelinnumeron ja lahettamaan
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kaikille saman viestin korvaushakemuksen kasittelyn kulusta, vahentaisi huomattavasti asiak-

kaiden puhelimitse tekemien kyselyiden maaraa.

Yksi tarkea kehittamiskohde korvauskasittelyssa on myos korvaushakemusten kasittelynopeus,
vaikka tahan oltiinkin suurimmaksi osaksi tyytyvaisia. Kasittelynopeutta voidaan parantaa
sahkopostin seka puhelimen kautta tehtavien lisatiedustelujen kautta seka informoimalla
asiakasta siita, mita kaikkea hanen tulisi korvaushakemuksen mukaan liittaa. Aina ei tieten-
kaan pystyta asioita hoitamaan sahkoisesti. Esimerkiksi hoitolaitoksista pyydettavat tiedot
joudutaan useimmiten pyytamaan kirjallisina postitse. Maksusitoumuspyyntojen kasittelyno-
peudessa loytyi myos hieman parannettavaa. Maksusitoumuspyynnot pyritaan aina kasittele-
maan nopeasti, mutta niiden ratkaisemisessa joudutaan usein konsultoimaan asiantuntijalaa-
karia, jolloin asian ratkaisu saattaa hieman viivastya. Kasittelynopeutta voitaisiin kuitenkin
pyrkia parantamaan tunnistamalla maksusitoumuspyynnot muun postin joukosta nopeammin

seka toimittamalla kyseinen pyynto viivytyksetta oikean vakuutuslajin korvauspalveluun.

Korvausratkaisijat saavat paljon kyselyita myos korvauspaatosten sisallosta. Asiakkaat soitta-
vat helposti heidan korvausasiaansa hoitaneelle kasittelijalle, jos eivat ymmarra korvauspaa-
tosta tai se ei heidan mielestaan ole riittavan hyvin perusteltu. Korvauspaatoksista on tehty
mahdollisimman selkeita ja niissa mainitaan aina mita korvataan, mita ei korvata ja miksi.
Paatoksiin kuitenkin lisataan myos vakuutusehto, johon paatos perustuu ja tama saattaa teh-
da paatoksesta pitkan ja hankalasti ymmarrettavan oloisen. Korvauspaatosten ulkomuotoa
voitaisiin toki yritaa selkeyttaa ennestaan, mutta itse sisaltoon ei pystyta kovin paljoa vaikut-

tamaan.

Jatkotutkimusehdotuksena suositeltavaa olisi, etta Vakuutusyhtio X teettaisi asiakastyytyvai-
syyskyselyn uudestaan vuosittain, jotta asiakkaiden tyytyvaisyyden kehitysta pystyttaisiin seu-
raamaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on tarkeaa, etta seuranta on jatkuvaa, jotta yri-
tyksen toimintaa voidaan kehittaa vastaamaan asiakkaiden tarpeita.

Palvelun laadun jatkuva kehittaminen ja markkinoiden seuraaminen ovat avaintekijoita kilpai-

lumarkkinoilla.

Markkinoilla vallitsevan tiukan kilpailutilanteen vuoksi olemassa olevien asiakkaiden pitami-
nen, heidan tarpeista ja kehitysideoista huolehtiminen, ovat elintarkeita tekijoita yrityksen
menestymisen varmistamiseksi. Taman vuoksi asiakkaiden tyytyvaisyyden seuraaminen tutki-
musten avulla on tarkeaa. Palvelun laadun jatkuva kehittaminen on tarkea avaintekija yrityk-

sen menestyksen kannalta.
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10 Oma oppiminen

Tata opinnaytetyota tehdessani olen oppinut kvantitatiivisesta tutkimuksesta, tutkimuksen
suunnittelusta seka tulosten analysoinnista kaytannossa enemman kuin mistaan kirjasta voi
asiasta lukea. Olen ymmartanyt paremin kuinka tarkeaa asiakastyytyvaisyyden tutkiminen
saannollisesti todella on yrityksen menestymisen ja kehittamiskohteiden seuraamiseksi. Mikali
asiakkaat eivat ole tyytyvaisia yrityksen toimintaan, on todennakoista, etta he ovat pian enti-

sia asiakkaita.

Opinnaytetyoprosessin edetessa olen myos oppinut aikatauluttamaan seka suunnittelemaan
omaa ajakayttoani seka tyoskentelyani tallaisen hieman pidempiaikaisemman projektin to-
teuttamiseksi. Opinnaytetyon toteuttamiseksi taytyy omata jonkun verran kykya suunnitella
ja organisoida tyovaiheet riittavan hyvin, jotta niista saadaan muodostettua hallittu kokonai-

suus.

My0s taitoni hakea tietoa seka kayttaa erilaisia lahteita hyodyksi tutkimuksen teoriaa muodos-
tettaessa on kehittynyt aikaisempaan verrattuna. Isompaa tutkimusta tehdessa ei yksistaan
riita, etta tietaa mista tietoa loytyy vaan sita pitaa osata myos hyodyntaa oikealla tavalla,
jotta siita on hyotya. Aikaisempia tutkimusten hyodyntaminen auttaa tutkimuksen analysoin-

nissa, jololin on helpompi muodostaa johtopaatoksia myos omasta tutkimuksesta.
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SAATEKIRJE

24.10.2011

Osallistu asiakaskyselyymme!

Osana ammattikorkeakoulu Laurean liiketalouden opintojani teen opinnaytetydnani asiakastyytyvai-
syyskyselyn Vakuutusyhtid X:n sairausturva-vakuutuksesta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena
on sairausturva-vakuutuksen korvauspalvelun laadun parantaminen ja korvausprosessin toiminnan
kehittaminen entisté asiakaslahtdisemmaksi.

Vastauksesi on tarked, jotta saamme arvokasta tietoa palvellaksemme asiakkaitamme entista
laadukkaammin. Taman vuoksi toivoisin, etta kayttaisit muutaman minuutin tahan kyselyyn vastaami-
seen. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja nimettdmina eivatka yksittaiset vastaukset erotu
tutkimuksen tuloksista.

Vastausaikaa on 18.11.2011 saakka. Vastata voit postitse kyselylomakkeen kadantopuolelta 16ytyvaan
vastausléhetysosoitteeseen tai tayttamalla kyselylomakkeen sahkdisesti osoitteessa:

https://www.webropol.com/P.aspx?id=577698&cid=138979569

Vastanneiden kesken arvotaan yhteensé nelja sammutuspeitettéa. Mikali haluat osallistua arvontaan,
pyydan tayttamaan yhteystietosi kyselyn lopusta [6ytyvaan tekstikenttdéan (kohta 16). Arvontaan
annetut tiedot eivat vaikuta tai tule nakyviin asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Mahdolliset kysymykset ja lisatiedustelut asiakastyytyvaisyyskyselyyn liittyen voit lahettaa minulle
sahkopostitse osoitteeseen marjaana.vikstrom@vakuutusyhtioX.fi tai maksutta postitse vastauslahe-
tysosoitteeseen.

Kiitan vastauksestasi!
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MIELIPITEENI SAIRAUSTURVA-VAKUUTUKSEN KORVAUSKASITTELYSTA

Sukupuoli: a) nainen b) mies
Ika: a) 18-30 b) 31-49 c) 50-65
Ammatti: a) opiskelija  b) tyoelamassa c) elakeldinen
1. Tiedan, etta vakuutukseni korvaa sairaanhoi- 7. Yhteydenottopyyntoihini vastataan nopeasti
to- ja laakekuluja a) Taysin samaa mielta
a) Taysin samaa mieltd b) Hieman samaa mielta
b) Hieman samaa mielta ¢) Hieman eri mielta
c) Hieman eri mielté d) Téysin eri mielta
d) Taysin eri mielta
8. Tiedan, missa vaiheessa korvausasiani kasitte-
2. Korvausasiani kasitellaan nopeasti ly on
a) Taysin samaa mielta a) Taysin samaa mielta
b) Hieman samaa mielta b) Hieman samaa mielta
c) Hieman eri mielta c) Hieman eri mielta
d) Taysin eri mielta d) Taysin eri mielta
3. Minun on helppoa hakea korvausta 9. Makusitoumuspyyntoni kasitellaan nopeasti
a) Taysin samaa mieltd a) Taysin samaa mielta
b) Hieman samaa mielta b) Hieman samaa mielta
C) Hieman eri mielti C) Hieman eri mielta
d) Taysin eri mielta d) Taysin eri mielta

4. Korvausasiani kasittelijat ovat palvelleet 10. Saamani korvauspaatokset ovat helposti ym-

minua ystavallisesti. marrettavissa

a) Taysin samaa mielta a) Taysin samaa mielta
b) Hieman samaa mielt& b) Hieman samaa mielta
C) Hieman eri mielti C) Hieman eri mielta

d) Taysin eri mielta

d) Taysin eri mielta
5. Korvausasiani kasittelijat ovat asiantuntevia 11. Saamani korvauspaatokset ovat riittavasti pe-

a) Taysin samaa mielta rusteltuja

b) Hieman samaa mielta a) Taysin samaa mielta
c) Hieman eri mielta b) Hieman samaa mielta
d) Taysin eri mielta c) Hieman eri mielta

d) Taysin eri mielta

6. Saan Vakuutusyhtio X:sta neuvoa ja apua kor-
vauksen hakemiseen

a) Taysin samaa mielta
b) Hieman samaa mielta
c) Hieman eri mielta

d) Taysin eri mielta

Terveisia Vakuutusyhtio X:lle:



