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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli saada tietoa siita, mita mielta tuulilasivahingon koke-
neet asiakkaat olivat uudesta vahingonhoitomallista. Toimeksiantaja oli Suomessa toimiva va-
hinkovakuutusyhtio. Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa kyseisen vakuutusyhtion autokorvaus-
osaston kanssa ja tarkoitus oli saada nykyista tarkempaa kasitysta uuden vahingonhoitomallin
toimivuudesta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella haettiin asiakkaiden mielipiteita uudesta va-
hingonhoitomallista, jotta palvelu ja tuote olisivat tulevaisuudessa asiakaslahtoisempia, asia-
kaspysyvyys olisi parempi ja palvelu vastaisi sita, mita asiakas vakuutusyhtiolta odottaa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostuu vakuutusalasta, asiakaslahtoisesta liiketoimin-
nasta ja sen hyodyista seka asiakastyytyvaisyysasteista. Toiminnallinen osa sisaltaa palvelupo-
lun lisaksi laadullisen tutkimuksen menetelmin tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen, joka
toteutettiin puhelinhaastatteluina toukokuussa 2016. Tutkimuksen tulokset koottiin SWOT-
analyysiin, jotta tulosten analysointi ja havainnointi olisi helpompaa. SWOT-analyysin avulla
saatiin Vakuutusyhtiolle X tarkempi kasitys siita, mita tuulilasivahinkoasiakkaat palvelusta
ajattelevat ja mita tulisi viela kehittaa tulevaisuutta varten.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja SWOT-analyysin tuloksina saatiin kehitysehdotuksia, jotka
annettiin vakuutusyhtiolle kayttoon havainnoinnin jalkeen. Vakuutusyhtio tarvitsi kehitys-
ideat, jotta palvelua ja tuotetta voitaisiin kehittaa asiakaslahtoisemmaksi lahitulevaisuu-
dessa. Tyon lopussa pohdittiin myos sita, minkalaiseksi tuulilasivakuutus tuotteena saattaa
muuttua ja miten tulevaisuudessa toimitaan vahinkoilmoituksen kanssa silloin, kun tuulilasiin
kohdistuu vahinko.
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The main objective of this thesis was to examine what customers, whose windscreen has been
accidentally broken, feel about the new way to handle a claim. The commissioner was an in-
surance company and thesis was commissioned by company’s Motor Claims Center. This thesis
was executed so that the insurance company can target their services and products to meet
the customers’ expectations. The insurance company could be more customer oriented and
obtain more long-term customer relationships with the improvement suggestions. Suggestions
were obtained from the research results.

The theoretical framework includes insurance industry, customer oriented business activities
and customer satisfaction rates. The functional section of the thesis includes a customer jour-
ney and customer satisfaction research, which was realised as qualitative research. The re-
search was carried out as phone calls in spring 2016. The results were collected to a SWOT-
analysis so the perception is easier.

The Insurance company received future development ideas to make their services and prod-

ucts as customer oriented as possible. The thesis also discusses the direction to which the
wind screen insurance and wind screen claims customer journey are heading in the future.

Keywords: Customer journey, Customer satisfaction, Motor insurance, Windscreen claim
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1 Johdanto

Autojen tuulilasivakuuttaminen on hyvin yleista johtuen kehittyneiden tuulilasien korkeista
korjaus- ja vaihtokustannuksista seka tuulilasien teknisista ominaisuuksista, joita ei aiemmin
ole tuulilaseissa ollut. Yleisimpia syita tuulilasien vaurioitumiselle ovat kiven- ja nastojeniske-
mat, joita etenkin kevattalvella sattuu hyvinkin paljon. Hyvin tyypillinen tilanne tuulilasiva-
hingon aiheutumiselle ovat kovan nopeuden, taparan ohitustilanteen seka kuivan asfaltin ja

nastarenkaan yhdistelma.

Ajoneuvoon on lakisaateisen lilkennevakuutuksen lisaksi mahdollista valita vapaaehtoinen kas-
kovakuutus. Tuulilasivahinko voidaan korvata kaskovakuutuksen tuulilasiturvasta ilman bonus-
menetysta. Yhtiosta riippuen pelkka korjaustoimenpide voidaan tehda ilman omavastuuta,
mutta tuulilasin ollessa vaihdon tarpeessa vaihto suoritetaan omavastuuta vastaan. Poikkeuk-
sia kuitenkin on esimerkiksi yhtididen omien etuohjelmien ja asiakasetujen takia. Ilman kas-

kovakuutusta ei tuulilasin vaurioita voida korvata vakuutuksesta lainkaan missaan tilanteessa.

Suomen vakuutusmarkkinoita hallitsee talla hetkella OP Ryhma, LahiTapiola Ryhma seka If
Konserni. Markkinaosuuksiltaan nama kolme vahinkovakuutusyhtiota muodostavat yhteensa yli
80 % Suomen vakuutusmarkkinoista. Talla hetkella vakuutusmarkkinoiden suurin yhtio Suo-
messa OP Ryhma 31,8 prosentilla. Yleisesti ottaen naiden kolmen vakuutusyhtion laajimmat
kaskovaihtoehdot ovat sisalloiltaan hyvinkin samanlaisia. Pienia eroja on tuotteiden valilla ja

se selittaa myos hintaerot. Kattavampi vakuutus on usein myos kalliimpi vaihtoehto.

Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa toimeksiantajan kanssa. Toimeksiantajasta on myohemmin
kaytetty nimitysta Vakuutusyhtio X ja toimeksiantajan sopimuskumppaneista Lasiliike A ja La-

siliike B.

Vakuutusyhtio X kokeili pilottina kevaalla 2016 uutta vahingonhoitomallia tuulilasivahinkojen
hoitamisessa. Vakuutusyhtio X on tulevaisuutta varten kiinnostunut siita, mita asiakkaat ovat
mielta uudesta tavasta kasitella vahinko seka mita palvelupolussa voisi tehda viela paremmin
ja asiakaslahtoisemmin. Tama opinnaytetyo syventyy tutkimuksen ohella siihen, mita on asia-
kaskokemus ja miten se on toteutunut toimeksiantajan uudessa vahingonhoitomallissa silloin,

kun kyseessa oli tuulilasivahinko.

Opinnaytetyon aihe oli itselleni luonteva, silla tulevaisuudessa tyoskentely autovahinkojen pa-
rissa on suunnitelmissani. Opinnaytetyolla sain konkreettisen kosketuksen autovahinkomaail-
naytetyolla on kauaskantoisia vaikutuksia ja perehtyminen yhteen toimeksiantajan osastoon

ja vahinkolajiin veisi itseani eteenpain tyontekijana.



Tavoitteeni oli antaa toimeksiantajalle ideoita ja parannusehdotuksia uudesta tuulilasivahin-
gonhoitomallista tutkimalla asiakastyytyvaisyytta, nykyista palvelupolkua ja tuulilasia tuot-

teena. Opinnaytetyo koostuu kaiken kaikkiaan toimintaympariston tutkimisesta, ajoneuvova-
kuuttamiseen ja vahinkotilastoihin tutustumisesta, asiakaskokemuksesta, uuden vahingonhoi-

tomallin palvelupolusta, uudesta vahingonhoitomallista seka tutkimuksesta ja sen tuloksista.

2 Vakuutusala toimintaymparistona

Tassa luvussa tarkastellaan toimeksiantajayrityksen toimialaa ja vakuutusmarkkinoita Suo-
messa. Vakuutusalaa esitellaan yleisella tasolla, silla toimeksiantaja ei halua, etta yrityksen

nimea tulee julki.

Vakuutuksen tarkoituksena on tasata taloudellisia seurauksia, joita vahinko aiheuttaa asiak-
kaalle. Sen tehtavana on turvata taloudellinen asema ihmisten ja yritysten kohdatessa vahin-
kotapahtuman. Vakuutustoiminnan tarkoitus on, etta vakuutusyhtio ottaa vastuun silloin, kun
asiakasta kohtaa akillinen vahinko tai muu vakuutusehdoissa maaritelty tapahtuma. (Vakuu-

tusyhtiot Suomessa 2015; Finanssialan Keskusliitto Ry 2016.)

Vuoden 2014 lopussa Suomessa toimi 57 kotimaista vakuutusyhtiota ja vakuutusalalla tyosken-
teli vajaa 11 000 henkiloa. Vakuutusyhtioiden maara sisaltaa vahinko- ja jalleenvakuutusyhti-
oiden lisaksi myos henkivakuutusyhtiot ja tyoelakevakuutusyhtiot. 57 vakuutusyhtiosta 38 oli
vahinko- ja jalleenvakuutusyhtioita, jotka tarjoavat yksityishenkiloille muun muassa henkilo-,
omaisuus- ja ajoneuvovakuutuksia. Eniten yksityishenkilot vakuuttavat omaisuuttaan, silla va-
hinkovakuutuksista suurin ryhma vuonna 2014 oli omaisuusvakuutukset. Vahinkovakuutusyhti-
oiden maksutulo vuonna 2014 oli 4,5 miljardia euroa ja korvauksia maksettiin 2,9 miljardia
euroa. Autovakuutuksen eli kaskon maksutulo vuonna 2014 oli 794 miljoonaa euroa. (Vakuu-

tusyhtiot Suomessa 2015.)

Suomalaisten vakuutusmarkkinoiden erikoisuus on lakisaateisten vakuutusten suuri maara.
Suomalaisten vakuutusyhtioiden yhteenlasketusta maksutulosta lakisaateisia vakuutuksia on
reilusti yli puolet, noin 61 %. Lakisaateisiksi vakuutuksiksi lasketaan muun muassa tyoelakeva-
kuutus ja lakisaateinen tapaturmavakuutus, liikennevakuutus seka ymparistovahinkovakuutus.
(Finanssialan Keskusliitto Ry 2016.)

Vahinkovakuutustoiminta on Suomessa luvanvaraista ja vaatii Finanssivalvonnan myontaman
toimiluvan. Vakuutusyhtio rekisterdidaan kaupparekisteriin Patentti- ja rekisterihallituksen

toimesta. Suomessa on aktiivisesti toimivia vahinkovakuutusyhtioita talla hetkella noin viisi-



toista. Finanssivalvonnan tehtavana on pitaa luetteloa Suomessa toimivien vahinkovakuutus-
yhtioiden tiedoista, tarkistaa muuan muassa vakuutusehdot ja valvoa esimerkiksi asiakkaan ja

vakuutusyhtion valista toimintaa. (Vakuutusalan palveluntarjoajat 2014.)

Vakuutusyhtioiden toimintaa saatelevat keskeisimpina vakuutusyhtiolaki ja vakuutussopimus-
laki. Lakisaateisia vakuutuksia saatelee viela omat lakinsa. Yleisesti ottaen Suomen vakuutus-
markkinat ovat kehittyneet ja vakuuttaminen Suomessa on yleista. Lahes puolella suomalai-
sista on jokin vapaaehtoinen vakuutus, esimerkiksi koti-, kasko- tai sairaskuluvakuutus, tay-

dentamassa sosiaaliturvaansa. (Finanssialan Keskusliitto 2016.)

Markkinaosuudet (%) vuonna 2015
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Kuvio 1: Vahinkovakuutusyhtioiden markkinaosuudet Suomessa 2015

Kuviosta 1 nakee, etta Suomessa vakuutusmarkkinoiden kolmen karki on OP-Pohjola, LahiTa-
piola ja If, silla naiden kolmen vakuutusyhtion markkinaosuus on yhteensa yli 80 %. OP Ryh-
man osuus Suomen vakuutusmarkkinoista oli 31,8 %, LahiTapiola-ryhman 25,4 % ja If-konsernin
23,6 %. Fennia oli neljantena (9,9 %) ja Turva viidentena (2,5 %) vuonna 2015. (Vakuutusvuosi
2015.)

2.1 Ajoneuvovakuuttaminen

Auto vakuutetaan usein kahdella vakuutuksella: lakisaateisella liikennevakuutuksella seka va-
paaehtoisella kaskovakuutuksella. Liikennevakuutus on tarkoitettu moottoriajoneuvolle kor-

vaamaan vahinkotilanteessa syyttoman osapuolen henkild- ja omaisuusvahingot. Syyttoman



osapuolen autoon kohdistuneet vahingot korvataan vastapuolen liikennevakuutuksesta. Kasko-
vakuutus kattaa oman vakuutuspaketin puitteissa omalle ajoneuvolle sattuneita vahinkoja,
esimerkiksi tormays-, palo- ja varkausvahinkoja. Moottorikayttoisessa rekisterissa olevassa

ajoneuvossa on oltava lain mukaan vahintaan lilkennevakuutus. (Autovakuutus 2014.)

Lakisaateinen liikennevakuutus

Liikennevakuutuskeskuksen (2015) mukaan ajoneuvojen tormaystilanteissa syyllisen osapuolen
lilkkennevakuutuksesta korvataan henkilovahingot seka syyttoman osapuolen ajoneuvolle ja
omaisuudelle sattuneet vahingot. Liikennevakuutus ei kuitenkaan korvaa omalle ajoneuvolle
sattuneita vahinkoja, esimerkiksi peltivaurioita. Naita oman ajoneuvon vaurioita voidaan
korvata vapaaehtoisesta ajoneuvovakuutuksesta eli kaskovakuutuksesta. (Liikennevakuutus-
keskus 2015.)

Uudistunut litkennevakuutuslaki muotoutui vuonna 1959 ja laki astui voimaan vuonna 1960.
Sen perustana oli pohjoismainen lainsaadanto, jotta liikennevakuutuslaki olisi yhdenmukainen
kaikissa Pohjoismaissa. Uusi lilkennevakuutuslaki merkitsi sita, etta ajoneuvon aiheuttama va-
hinko korvattaisiin liikennevakuutuksesta, vaikkei vahinko olisi ollut tuottamuksellinen. (Es-
kuri & Mikkonen 2007, 7.)

Nykyinen liikennevakuutuslaki eurooppalaistui vuosina 1994, 2002 ja 2003. Liikennevakuutuk-
sen kansainvalistyminen paransi niiden asemaa, jotka joutuivat liikennevahingon uhriksi toi-
sessa ETA-maassa. Se nakyy myos muun muassa yhteisena vihrea kortti -jarjestelmana (Eskuri
& Mikkonen 2007, 9.)

Liikennevakuutuskeskus

Liikennevakuutuskeskus (myohemmin LVK) valvoo lakisaateisen liikennevakuutuksen maksun
laiminlyonteja, vastaa niiden seurauksista ja hoitaa viimekadessa vakuuttamattomien ajoneu-
vojen aiheuttamat lilkennevahingot. LVK toimii edella mainittujen lisaksi myos liikennevakuu-
tusdirektiivin edellyttamana tietokeskuksena. Yhteistyokumppaneita ovat kaikki liikenneva-
kuutuksia myyvat vakuutusyhtiot Suomessa. LVK:n sisalla toimii Onnettomuustietoinstituutti,
joka edistaa liikkenneturvallisuutta tilastoimalla tieliikenteessa sattuneita onnettomuuksia.
Materiaalin Onnettomuustietoinstituutin lilkkennevahinkotilastoihin lahettaa eri vakuutusyh-

tiot. (Liikennevakuutuskeskus 2015.)
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Vapaaehtoinen kasko- eli ajoneuvovakuutus

Kaskovakuutus on lakisaateisen liikennevakuutuksen vastakohta. Silla vakuutetaan riskeja, joi-
hin vakuutuksen kohteena oleva moottoriajoneuvo saattaa altistua kayton aikana. Kaytan-
nossa tama tarkoittaa, etta kaskovakuutuksella vakuutetaan omaan ajoneuvoon kohdistuneet
vahingot. Naita ovat esimerkiksi hirvielaimiin kohdistuneet tormaykset, tormaykset ulkopuoli-
siin ajoneuvoihin, esineisiin ja kiinteisiin rakenteisiin, varkaus- ja ilkivaltavahingot seka tuuli-
lasin rikkoutumisvahingot. Kaskovakuutus on aina vapaaehtoinen ja sen laajuuden saa asiakas

itse maaritella omiin tarpeisiin sopivaksi. (Eskuri 2010, 11.)

Taulukosta 1 voi paatella, etta vakuutuksen tarjoajasta riippuen kaskovakuutuspakettien si-
sallot ja laajuudet vaihtelevat ja kaskopaketit eroavat jonkin verran toisistaan, vaikka paa-
piirteittain yhtioiden laajimmat kaskopaketit ovat samantyylisia. (Pohjola Vakuutus Oy 2012;
LahiTapiola 2016; If Vahinkovakuutusyhtio Oy 2016.)

14.8.2016 Kaskot

OP Pohjola Superkasko LahiTapiola Loistokasko If Huippukasko
Kolarointi X X X
Ilkivalta X X X
Varkaus X X X
Palo X X X
Hirvikolari X X X
Elainkolari X X X
Henkiloturva - - X
Autopalvelu X X X
Oikeusturva X X X
Lunastus 0 X X
Lasi o} X X
Sijaisauto 0 X X
Bonusturva - X e
Luonnonilmio * X *
Pysakaointi o - X
Ulkomaan vastuu X X X
Kuluturva - o} -

Taulukko 1: Markkinajohtajien laajimpien kaskopakettien sisallot

Taulukossa 1 on vertailtu OP Pohjolan, LahiTapiolan ja Ifin laajimpia kaskovaihtoehtoja. Alla

olevassa taulukossa 2 on esitelty symbolit, joita vertailutaulukossa kaytetaan. Tuulilasiturva
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sisaltyy kiinteana LahiTapiolan Loistokaskoon ja Ifin Huippukaskoon. Op Pohjolan Superkas-
koon tuulilasiturvan saa liittaa oman tarpeen mukaan. (Pohjola Vakuutus Oy 2012, 6; LahiTa-
piola 2016; If Vahinkovakuutusyhtio Oy 2016.)

Symbolien selitykset
X

sisaltyy kyseiseen kaskoon
vapaasti valittavissa
= ei sisally kyseiseen kaskoon
* vahinko voidaan korvata kolarointiturvasta

e sisaltyy etuasiakkailla
Taulukko 2: Symbolien selitykset

Op Pohjolan Superkaskoon on mahdollista valita lisaturvina lasiturvan lisaksi myos sijaisauto-
vakuutus, paremman lunastuskorvauksen takaava superlunastusturva seka pysakointiturva. La-
hiTapiolan Loistokaskoon saa lisaturvana kuluturvan kattamaan esimerkiksi matka- ja puhelin-
kuluja, joita aiheutuu vahingon myota. Ifin Huippukaskoon ei sisally erikseen hirvielainkolari-
turvaa, silla elainkolariturva kattaa kaikkiin elaimiin kohdistuneet tormaysvahingot. Ifin Huip-
pukaskossa ei myoskaan ole erikseen luonnonilmioturvaa, silla luonnonilmion aiheuttama va-
hinko, esimerkiksi myrskyvahinko voidaan usein korvata tormaysturvasta. Kaikkien naiden yh-
tioiden kattavimpiin kaskoihin sisaltyy muiden turvien lisaksi rahoitusturva, eli rahoituksella
ostetun auton voi vakuuttaa kyseisilla kaskovakuutuksilla. (Pohjola Vakuutus Oy 2012, 6; Lahi-
Tapiola 2016; If Vahinkovakuutusyhtio Oy 2016.)

2.2  Kasko- ja tuulilasivahingot

Liikennevakuutuskeskuksen tilastojen mukaan vakuutusyhtiodille ilmoitettuja kaskovahinkoja
sattui vuonna 2015 yhteensa 512 107 kappaletta. Alla olevan kuvion 2 mukaan vuonna 2015
eniten kirjattiin autopalvelu- eli hinausvahinkoja seka lasivahinkoja. Niiden yhteenlaskettu
maara on yli 230 000 kappaletta. Luokitelluista vahingoista eniten sattui ilkivalta- ja hir-
vielainvahinkoja, yhteensa vajaa 26 000 kappaletta. Varkausvahinkoja ilmoitettiin vakuutus-
yhtidille yhteensa 6 461 kappaletta, palovahinkoja 3 246 ja oikeusturvavahinkoja 445 kappa-
letta. Muita luokittelemattomia vahinkoja tuli eri vakuutusyhtioiden tietoon yhteensa 79 937

kappaletta. (Liikennevakuutuskeskus 2016.)
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Vakuutusyhtidille ilmoitetut kaskovahingot 2015
(kpl)
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Kuvio 2: Vahinkolajien maarat 2015

LVK:n tilastojen mukaan lasivahinkojen osuus kaikista autovahingoista on 111 086 kappaletta,
eli noin joka viides autovahingoista oli lasivahinko. Alla olevasta kuviosta 3 huomaa, etta sel-
kea piikki lasivahinkojen maarassa on kevaalla: maalis-, huhti- ja toukokuussa vahinkoja kir-
jattiin vakuutusyhtioihin yhteensa 36 152 kappaletta. Tama tarkoittaa, etta noin joka kolmas
lasivahingoista sattui maaliskuun ja toukokuun valisena aikana. Muina vuodenaikoina lasiva-
hinkojen maara oli kuukaudessa 7300 ja 9400 kappaleen valilla. (Liikennevakuutuskeskus,
2016.)

Tuulilasivahingot kuukausittain 2015
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Kuvio 3: Tuulilasivahinkojen maarat 2015
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Syy lasivahinkojen korkeaan maaraan kevaisin on esimerkiksi nastarenkaiden ja kuivan asfaltin
yhdistelma seka irtonaisen hiekotuskiven maara tien pinnassa. Kuiva asfaltti, irtokivi tai talvi-
renkaasta irronnut nasta on oiva yhdistelma tuulilasivahingon synnylle. Muita syita tuulilasiva-
hingoille ja niiden altistumiselle ovat autojen virtaviivainen muoto, heikkeneva tieston kunto
ja ruuhkaiset tieosuudet. Kuivien ja kylmien kevatsaiden takia ihmiset pitavat nastarenkaita
entista pidempaan alla. Kuiva asfaltti, monikaistainen tie ja liian tapara ohitustilanne takaa-
vat varman tuulilasivahingon takana ajavaan autoon. (Savolainen 2016, 4; Ahtiainen 2016,
15.)

Tuulilasit ovat nykyaan muodoltaan kaarevampia, kevyempia ja ohuempia, joten todennakoi-
syys tuulilasin rikkoutumiselle jo pienesta iskusta on suuri. Talvirenkaat ovat aiempaa kuviolli-
sempia, jolloin kivia tarttuu renkaiden kuvioon herkemmin. Kovassa nopeudessa kivet irtoavat
ja paasevat sinkoutumaan toisen ajoneuvon tuulilasiin. Kivien kimpoamista edesauttaa myos
nykyisten autojen taka-akselin ja -pyorien paikka. Ne ovat usein sijoitettu mahdollisimman
taakse, joten irtokivet ja nastat paasevat kimpoamaan entista helpommin takana ajavaan au-

toon ja suoraan tuulilasiin. (Savolainen 2016, 4.)

Lasivahingot eivat ole uusi ilmio, mutta niita alettiin tilastoida vasta tuulilasien kehityksen
myota ja tuulilasivakuutuksen yleistyttya. Vakuutusyhtioissa tama nakyy lasivakuutusten ra-
jahdysmaisessa suosiossa: vuosina 2009-2015 OP-Pohjolan lasivakuutusten maara kasvoi 170
prosenttia ja Ifilla vuosien 2007-2015 valissa 149 prosenttia. Vuonna 2015 kahdessa kolmesta
Ifin vakuuttamasta yksityisautosta oli tuulilasiturva. Vakuutusyhtio If aloitti tuulilasiturvan

myymisen vuonna 2004 ja OP-Pohjola 2005. (Savolainen 2016, 4.)

Tuulilasien korjausten ja vaihtojen suhde
vuonna 2015 Vakuutusyhtiossa X

m Vaihto
44 %

56 %

m Korjaus

Kuvio 4: Korjaus- ja vaihtoprosentit

Vuonna 2015 tuulilasivahinkoja ilmoitettiin Vakuutusyhtio X:lle yhteensa 25 220 kappaletta.

Yllaolevasta kuviosta 4 nakee sen, miten vahinkolaji on jakautunut korjausten ja vaihtojen
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valilla. Tuulilasi pystyttiin korjaamaan 11 028 tapauksessa (44 %) ja tuulilasin vaihtoja tehtiin

4 192 kertaa (56 %). Tuulilasivahinko maksaa Vakuutusyhtiolle X keskimaarin 387 euroa.

3 Asiakaslahtoinen liiketoiminta

Tassa luvussa tarkastellaan asiakaslahtoista liiketoimintaa seka asiakaslahtoisen toiminnan

vaikutusta litketoimintaan.

Asiakaskokemus syntyy, kun yrityksen asiakas mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden avulla
maarittaa sen, mita mielta han yrityksesta on. Se on asiakkaan tulkintojen summa, joka muo-
dostuu kokemuksista ja kanssakaymisesta yrityksen kanssa. Asiakaskokemus ei varsinaisesti
ole paatos tykata tai olla tykkaamatta yrityksesta ja sen palveluista tai tavasta toimia, vaan
siihen vaikuttavat myos tunteet ja alitajunnassa tapahtuvat tulkinnat. Yrityksella eika asiak-
kaalla itsella ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, millainen asiakaskokemus on muodostu-
massa. Yrityksella on kuitenkin mahdollisuus vaikuttaa siihen, minkalaista kokemusta he yrit-
tavat luoda. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.)

Asiakaskokemus on yksi kolmesta Loytanan ja Kortesuon (2011) mainitsemista kilpailustrategi-
oista. Sen tarkoitus on luoda yritykselle lisaarvoa asiakkaille merkityksellisten kokemusten
avulla. Tama varmistaa kilpailuedun markkinoiden muihin kilpailijoihin nahden. (Loytana &
Kortesuo 2011, 23.)

Myonteiseen asiakaskokemukseen vaikuttavista seikoista tulee heti mieleen ne asiat, jotka
ovat lahimpana asiakasta. Tallaisia ovat Loytanan mukaan muun muassa asiakaspalvelu,
myynti ja markkinointi, silla asiakas kohtaa naita palveluita helpoiten. Asiakaskokemuksen
taustalla on naiden tarkeiden toimintojen lisaksi useita eri osastoja, jotka mahdollistavat hy-
van asiakaskokemuksen: laskujen sisallosta vastaa talousosasto, sopimuksista lakiosasto ja
verkkopalveluista tietotekniikan ammattilaiset. Siita, etta tuote vastaa kysyntaan ja on asiak-
kaalle mieleinen, on vastuussa tuotekehitys, joka jatkuvasti kehittaa tuotetta vastaamaan asi-

akkaan tarpeita. (Loytana & Kortesuo 2011, 4.)

Asiakaskokemuksen johtaminen (engl. customer experience management) edesauttaa asia-
kasta saamaan parhaan mahdollisen kokemuksen yrityksesta. Asiakaskokemuksen johtamisen
tarkoituksena on antaa asiakkaalle mieleenpainuvia ja erityisia kokemuksia yrityksen palve-
lusta, asiakaspalvelusta seka tuotteesta. Asiakaskokemuksen johtaminen varmistaa sen, etta
asiakas palaa yha uudelleen ja uudelleen yrityksen palveluiden pariin ja sita kautta varmistaa
yrityksen maksutuloa. Hyvin tehty asiakaskokemuksen johtaminen lisaa asiakastyytyvasyytta,

suosituksia henkiloilta toiselle ja pidentaa asiakassuhteen elinkaarta. Tama vaatii sen, etta
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asiakaskokemus on hallittu ja tuote vastaa asiakkaan kysyntaan. (Loytana & Kortesuo 2011,
21.)

Hellman, Peuhkurinen & Raulas (2005) ovat nostaneet esille pitkaaikaisen asiakkuuden merki-
tyksesta saannon 1 - 5 - 25, Saannon mukaan 1 = nykyisen asiakkaan myyntikustannus, 5 = po-
tentiaalisen asiakkaan myyntikustannus ja 25 = entisen asiakkaan myyntikustannus. Saannon
mukaan yhden tuotteen tai palvelun myyminen nykyiselle asiakkaalle maksaa yhden yksikon
(esimerkiksi euro, tyotunti, puhelinsoitto). Yhden tuotteen tai palvelun myyminen potentiaa-
liselle asiakkaalle maksaa viisi yksikkoa ja entiselle asiakkaalle yhden tuotteen tai palvelun
myyminen maksaa 25 yksikkoa. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 29.)

Hellmanin ym. mukaan (2005) yrityksen kannattaa vaalia uskollista asiakasta, silla nykyisen
asiakkaan yllapito on halvempaa, kuin uusasiakashankinta. Yritys voi oppia tuntemaan nykyi-
sen asiakkaan ja sen tarpeet edullisemmin kuin potentiaalisen asiakkaan. Kun asiakas ja sen
tarpeet tunnetaan valmiiksi, voidaan markkinointi ja myynti kohdistaa helpommin, edullisem-
min ja nopeammin kyseisen asiakkaan elamantilanteeseen ja ostokayttaytymiseen sopivaksi.
Potentiaalisen asiakkaan hankinnan lisaksi potentiaalinen asiakas tulee myos oppia tunte-

maan. (Hellman ym. 2005, 29.)

Pitkaaikaisen asiakassuhteen ydin on kehittaa palveluita ja toimintatapoja asiakasystaval-
liseksi, oppia tuntemaan asiakkaat ja johtaa asiakassuhteita naiden tukemiseksi, jotta markki-
nointi- ja myyntikustannukset pysyvat mahdollisimman alhaalla. Selvaa on, etta pitkaaikaisten
asiakkaiden ostoista saadut tulot ovat suurempia, kuin kertakaupoista tulleet. Sitoutunut ja
pitkaaikainen asiakas ostaa enemman ja useammin ja suosittelee yritysta muille. Siita voidaan
paatella, etta tulosta syntyy, kun asiakkuuksia osataan hallita ja pitkaaikaisia asiakkuuksia
vaalia. (Hellman ym. 2005, 29.)

3.1 Asiakastyytyvaisyysasteet

Asiakastyytyvaisyysasteet on jaettu karkeasti viiteen eri ryhmaan asiakaskokemuksen voimak-
kuuden mukaan. Rope & Pollanen (1998) ovat jakaneet asiakastyytyvaisyysasteet seuraavasti:
syvasti pettyneet, lievasti pettyneet, odotusten mukaiset kokemukset, lievasti myonteisesti

yllattyneet ja vahvasti positiivisesti yllattyneet. (Rope & Pollanen 1998, 40.)

Valitus, asiakassuhteen loppuminen ja kielteiseen savyyn yrityksesta puhuminen ovat hyvin
tyypillisia tapoja reagoida syvaan tyytymattomyyteen. Asiakkaat reagoivat erityisen vahvasti
silloin, kun pettymysta ei yriteta hyvitella. Ropen mukaan yrityksen on kannattavaa tarttua

valituksiin ja huonoihin asiakaspalautteisiin, jotta yrityksella on viela mahdollisuus kaantaa
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asiakkaan huono kokemus hyvaksi. Todennakoista on, etta syvasti tyytymattomat asiakkaat

levittavat yrityksesta huonoa sanomaa. (Rope & Pollanen 1998, 41.)

Lievasti pettyneet asiakkaat osoittavat mielipiteensa hiljaisesti asioimalla jatkossa toisessa
yrityksessa tai ostamalla seuraavaksi kilpailijan tuotteen. He usein kertovat kokemuksistaan,
kun joku kysyy mielipidetta yrityksesta, mutta ovat muuten hiljaa kokemuksistaan. Lievasti
pettyneet asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan jotain toista yritysta. Lievasti pettyneiden
asiakkaiden kokemuksista on hankalaa saada tietoa, koska he eivat juurikaan kerro ajatuksis-
taan. (Rope & Pollanen 1998, 42.)

Asiakkaat, joiden mielesta palvelu sujuu odotusten mukaisesti, eivat useinkaan anna pa-
lautetta yrityksen toiminnasta. Tyytyvaisyys on keskimaaraista eivatka pienet heittelyt yrityk-
sen toiminnassa heikenna eika paranna asiakkaan tyytyvaisyytta. Tyytyvaisyys on stabiili tilan-
teesta toiseen. Nama asiakkaat ovat kaikista sitoutuneimpia yritykseen eika siihen pysty hel-
polla vaikuttamaan. Tallainen asiakas pysyy varmimmin yrityksen asiakkaana silloin, kun yritys
tarjoaa saannollisesti uutta. Kilpailijat eivat useinkaan pysty tulemaan yrityksen ja odotusten

mukaisen kokemuksen saaneen asiakkaan valiin. (Rope & Pollanen 1998, 42.)

Asiakkaat kokevat vahvasti myonteisen yllatyksen useimmiten silloin, kun odotustaso on mata-
lampi ja yrityksen toiminta on asiakkaan mielesta hallittua ja tyylikasta. Tallaisessa tapauk-
sessa yritys on toiminut niin hyvin, ettei asiakas ole tallaiseen tottunut ja kokee sen takia
vahvasti myonteista tunnetta yritysta kohtaan. Vahvasti positiivisen yllattyneen asiakkaan
piirteisiin kuuluu se, etta han varmasti suosittelee yrityksen palvelua tai tuotetta tuttavalleen
ja levittaa myonteista kuvaa yrityksesta. Usein asiakas myos kiittaa henkilokohtaisesti saa-

mastaan palvelusta. (Rope & Pollanen 1998, 43.)

3.2 Asiakkaan palvelupolku

Palvelupolulla voidaan kuvata asiakkaan matkaa hanen asioidessaan yrityksen kanssa. Sen
avulla voidaan havainnollistaa eri vaiheita asiakkaan matkalla ja ottaa tarvittaessa jokin pal-
velun kohta tai vaihe tarkempaan syyniin esimerkiksi silloin, kun palvelua halutaan kehittaa.
Palvelupolku on hyodyllinen tyovaline palvelun toimivuutta, tarpeellisuutta tai uudistusta
pohtiessa. Palvelupolkupohjia on hyvin monta erilaista, joista voidaan valita tarpeeseen par-
haiten vastaava pohja. (Hoski & Goddard 2016.)
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4 Vahinkoasiakkaan palvelupolku

Palvelupolkuun tutumista varten haastateltiin yhta Vakuutusyhtio X:an autokorvausosaston
korvauskasittelijaa 2.9.2016 Turussa Vakuutusyhtio X:n tiloissa. Haastattelukysymykset liittyi-
vat palvelupolkuun, jonka asiakas kay lapi tuulilasivahingon sattuessa. Haastattelukysymykset

(liite 1) olivat seuraavat:

e Minkalainen palvelupolku oli vaihe vaiheeltaan ennen uutta vahingonhoitomallia?
e Mika oli asiakkaan vastuulla tuulilasivahingon hoidossa ennen uutta palvelupolkua?
e Miten paljon ja minkalaisia poikkeuksia palvelupolussa voi tapahtua?

e Miten uusi vahingonhoitomalli nakyy kaytannossa?

Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin tarkempaa analysointia varten. Korvauskasittelija ker-
toi tuulilasivahinkoasiakkaan tavallisimmasta palvelupolusta ja painotti, etta poikkeuksia tu-

lee saannollisesti esimerkiksi vahingon syyn tai lasiturvan puuttumisen takia.

4.1  Palvelupolku ennen uudistusta

Kuviossa 5 on esitelty perinteinen palvelupolku tuulilasivahingon kohdalla ennen uutta vahin-
gonhoitomallia. Kuvion 5 palvelupolkumallia lahdettiin muotoilemaan asiakaslahtoisemmaksi
kuudennen laatikon osalta Vakuutusyhtio X:n toimesta kevaalla 2016 ja tasta muutoksesta ha-
luttiin kuulla asiakkaiden mielipiteita. Taman pohjalta sain toimeksiannon ottaa selvaa asia-

kastyytyvaisyydesta uuden vahingonhoitomallin osalta.

Vaurio kuvataan ja

Irtokivi osuu tuulilasiin

Vahinkoilmoitus
Vakuutusyhtio X:lle

Vahinko kirjataan ja
kasitelldan ja
korvattavuus paatetaan

Auto viedaan
korjaamolle

Asiakas soittaa
lasiliikkeeseen
sopiakseen korjausajan

Jos korvattava vahinko,
lasiliikkeen yhteystiedot
asiakkaalle seka
korvauspaatos

Kuvio 5: Palvelupolku ennen uudistusta

vakuutusyhtio antaa sen
perusteella
laskutusluvan

Vahinko korjataan ja
asiakas maksaa
omavastuun
lasiliikkeeseen np

Lasiliike 1dhettaa laskun
vakuutusyhtiolle
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Erikoiskasittelijan (2016) mukaan korvausprosessi alkaa aina siita, kun asiakkaan tuulilasi vau-
rioituu ja asiakas ilmoittaa lasivahingosta vakuutusyhtioon. Vakuutusyhtio kirjaa vahingon jar-
jestelmaan ja paattaa vahingon korvattavuudesta. Jos vahinko on vakuutuksesta korvattava,
asiakas saa vahinkotunnuksen ja tuulilasiliikkeelle annetaan laskutuslupa. Asiakas on yhtey-
dessa tuulilasikorjaamolle varatakseen ajan korjaukseen. Vahingon suuruudesta riippuen lasi
joko korjataan tai vaihdetaan. Pienemmissa kiveniskemissa lasi pystytaan korjaamaan ilman
omavastuuta ja suurempien sarojen kohdalla lasi vaihdetaan omavastuuta vastaan. Asiakas
noutaa ajoneuvon korjaamolta, maksaa omavastuuosuuden sinne ja vakuutusyhtio maksaa va-
hingon suoraan korjaamolle laskua vastaan. Korjaamo lahettaa laskun useimmissa tapauksissa
suoraan vakuutusyhtiolle. Tietyissa tilanteissa tuulilasivahinkoa ei voida vakuutuksesta kor-
vata, esimerkiksi silloin, kun tuulilasi vaurioituu sisalta pain tai kuluman takia. (Erikoiskasitte-
lijan haastattelu 2016.)

4.2  Palvelupolku uudistuksen jalkeen

Uuden vahingonhoitomallin tarkoitus on, etta asiakkaan tekeman vahinkoilmoituksen jalkeen

Vakuutusyhtio X lahettaa Lasiliikkeelle A tai B yhteydenottopyynnon. Sen perusteella Lasilitke
A tai B on yhteydessa asiakkaaseen korjausajan varaamista varten mahdollisimman pian. Uusi
vahingonhoitomalli on voimassa ainoastaan maarattyjen Lasiliikkeiden A ja B liikkeissa. Kysei-
set Lasiliikkeet A ja B seka Vakuutusyhtio X ovat sopimuskumppaneita. (Erikoiskasittelijan

haastattelu 2016.)

Vaurio kuvataan ja
Irtokivi osuu tuulilasiin Auto viedaan korjaamolle vakuutusyhti6 antaa sen
perusteella laskutusluvan

Vahinko korjataan ja
asiakas maksaa
omavastuun
lasiliikkeeseen noudon
yhteydessa

Vahinkoilmoitus Lasiliike soittaa asiakkaalle

Vakuutusyhtio X:lle sopiakseen korjausajan

Jos korvattava vahinko,
lasiliikkeen yhteystiedot, Lasiliike lahettaa laskun
korvauspaatos seka vakuutusyhtiolle
vahinkotunnus asiakkaalle

Vahinko kirjataan,
kasitellaan ja korvattavuus
paatetaan

Kuvio 6: Palvelupolku uudistuksen jalkeen
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Kuviosta 6 huomaa, etta kuudes laatikko on ainoa ero vanhaan malliin nahden. Asiakkaan kan-
nalta tama yksi kohta on kuitenkin oleellinen saatujen asiakaspalautteiden perusteella. Se
saastaa asiakkaan vaivaa ja aikaa, kun lasiliike on yhteydessa asiakkaaseen varatakseen kor-
jausajan sen sijaan, etta asiakas joutuu itse olemaan yhteydessa lasiliikkeeseen. Nain tuulila-
sivahinko hoidetaan yhdella kerralla ja nopeasti kuntoon. (Erikoiskasittelijan haastattelu
2016.)

5  Menetelmat ja tutkimusprosessi

Tutkimusmenetelmana opinnaytetyohon kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmene-
telmaa, joka on tyypillisesti kokonaisvaltaista tiedon hankintaa. Kvalitatiivisen tutkimuksen
piirteisiin kuuluu se, etta mittausta helpottavien valineiden sijaan keskitytaan enemmankin
tutkittavan henkilon omiin havaintoihin ja ajatuksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa idea ei
ole teorian testaaminen vaan aineistoa pyritaan tarkastella aina yksityiskohtaisesti. Tarkoitus
on, etta tutkittavan mielipiteet ja nakokulmat paasevat esille esimerkiksi haastattelun tai
keskustelun avulla. Kohdejoukko laadulliseen tutkimukseen on myos valittu tarkoituksenmu-
kaisesti eika sattumanvaraisesti. Laadullisessa tutkimuksessa jokaista vastausta kasitellaan ai-
noana laatuaan ja tuloksia analysoidaan ja tutkitaan myos sen mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2013, 164.)

Laadullinen tutkimus sopi taman asiakastyytyvaisyyskyselyn luonteeseen, silla tulosten analy-
sointia varten tarvittiin nimenomaan tuulilasivahingon kokeneiden asiakkaiden mielipiteita.
Sattumanvaraisesti valittu asiakasryhma ei tassa tutkimuksessa ollut tarpeen. Asiakastyytyvai-
syyskyselysta haluttiin asiakaslahtoinen ja tarkoituksena oli saada asiakkaiden mielipiteet
kunnolla esille. Asiakastyytyvaisyystutkimusta suunnitellessa koettiin, etta keskustelumainen
hetki asiakkaan kanssa tulisi olemaan paras vaihtoehto, jotta saadaan asiakkaiden mielipiteet

esiin.

Vakuutusyhtio X:lta saatiin vapaat kadet asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutukseen. Opin-
naytetyota varten otettiin vastuu asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelusta, teemoista,
toteutustavasta ja menetelmista, tulosten analysoinnista, tutkimuksen paattamisesta seka

ajankohdasta.

Opinnaytetyota varten tutkittiin uutta vahingonhoitomallia kayttaneiden asiakkaiden mielipi-
teita korvausprosessista ja palvelun laadusta. Uutta vahingonhoitomallia kokeiltiin kaytan-
nossa pilotin muodossa kevaalla 2016 ja kysely toteutettiin toukokuussa 2016. Asiakastyytyvai-
syystutkimus aloitettiin suunnittelemalla teemoja, joista asiakkaiden kanssa haluttiin keskus-

tella. Lopulta asiakastyytyvaisyystutkimukseen muodostui kuusi teemaa (liite 2):



20

e Vakuutusyhtio X:n korvauspalvelun toimivuus
o Miten koit Vakuutusyhtié X:n palvelun?
e Tuulilasin korjauksen/vaihdon toimintaohjeet
o Mitd mieltd olit saamistasi toimintaohjeista?
e Uusi vahingonhoitomalli
o Vastasiko uusi vahingonhoitomalli tarpeisiisi?
e Lasiliikkeen A ja B:n yhteydenotto asiakkaaseen
o Miten nopeasti lasiliike oli yhteydessd sinuun?
e Lasiliikkeiden A ja B palvelu muilta osin
o Mitd ajattelet lasiliikkeen palvelusta muilta osin?
e Vuokra-automahdollisuus
o Tiesitko, ettd vakuutukseesi kuuluu vuokra-auto / Tiesitko, ettd vuokra-auto

sisdltyy laajempaan kaskovaihtoehtoon?

Teemojen jalkeen suunniteltiin sahkoinen vastauspohja, johon saataisiin kerattya asiakkaiden
vastaukset luontevasti puhelun ja keskustelun aikana. Vastauspohja luotiin Vakuutusyhtio X:n
edustajan toimesta tutkimuksen tarpeisiin sopivaksi. Vastauspohjan toimivuus ja oikeellisuus
seka tutkimuksen teemat kaytiin lapi ja hyvaksytettiin autokorvausosaston palvelupaallikolla.
Muutoksia ei tarvinnut tehda, silla teemat vastasivat sita, minkalaista tietoa asiakkailta halut-
tiin saada. Vakuutusyhtio X oli kerannyt tutkimusta varten valmiiksi listan asiakkaista, jotka

ovat kokeilleen uutta vahingonhoitomallia. Listassa olleille asiakkaille alettiin soitella.

Puhelinsoitoilla tavoitettiin 23 asiakasta. Asiakkaat olivat ialtaan 20-80 vuotiaita ja joukossa
oli seka naisia etta miehia. Puheluiden aikana selvisi, etta noin kolmasosa asiakkaista oli ensi-

kertaa hoitamassa tuulilasivahinkoaan.

Vaikka haastattelun runko suunniteltiin valmiiksi, asiakkaalle annettiin varsin vapaat kadet
kertoa mielipiteensa uudesta korvausprosessista. Tama koettiin tarkeaksi siksi, etta asiakas
saisi kertoa vapaasti omista kokemuksistaan ja tuloksista tulisi nain mahdollisimman realisti-
sia. Kysely tapahtui asiakkaan ehdoilla ja jokaisessa puhelussa keskityttiin niihin asioihin,
joista asiakas selvasti halusi kertoa lisaa. Valmiiden kysymysten lisaksi asiakkaat saivat siis an-
taa vapaamuotoisia kommentteja uudesta tavasta hoitaa vahinko seka Vakuutusyhtiosta X ja
Lasiliikkeista A ja B yleensa. Palautekysely oli enemmankin vuorovaikutteinen keskusteluhetki
vakuutusyhtion ja asiakkaan valilla. Tulokset kirjattiin vastauspohjaan myochempaa analysoin-

tia varten.

Tutkimussoittojen jalkeen saatiin koonti vastauksista. Vastaukset oli syotetty sahkoiseen vas-
tauspohjaan puhelinsoittojen aikana. Tutkimustuloksista raportoitiin autokorvauspalvelun pal-

velupaallikolle seka paperiversiona, etta suullisesti analysoinnin jalkeen.
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6  Tulokset

Tama luku kertoo tuloksista, joita saatiin asiakastyytyvaisyystutkimuksesta kerattya seka
siita, mita mielta asiakkaat olivat uudesta vahingonhoitomallista. Haastateltavien kanssa kay-
tyjen keskustelujen pohjalta voidaan paatella, etta paasaantoisesti asiakkaat olivat hyvin tyy-
tyvaisia uuteen vahingonhoitomalliin ja vahinkoprosessin vaivattomuuteen. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksesta saatiin tietoa myos puutteista, joita ei olisi ilman asiakastyytyvaisyystutki-

musta saatu selville.

6.1  Keskusteluiden tulokset

Ensimmainen teema liittyi Vakuutusyhtio X:n korvauspalvelun toimintaan ja tiedustelin asiak-
kailta mielipidetta korvauspalvelun sujuvuudesta ja mielekkyydesta. Vastausten perusteella
yli puolet vastaajista (54 %) antoivat Vakuutusyhtio X:n korvauspalvelulle yleisarvosanaksi 10.
37,5 % vastaajista antoi arvosanaksi 9 ja loput 8 tai 7. Palvelu koettiin lahes joka vastaajan
kohdalla erinomaiseksi tai kiitettavaksi. Asiakaspalvelua kuvailtiin sanoilla nopea, helppo, ys-

tavallinen ja sujuva.

Keskustelurungon toinen kohta kasitteli tuulilasivahingon korjaamiseen annettujen toiminta-
ohjeiden selkeytta. Yli 70 % vastaajista koki toimintaohjeet erinomaisen selkeiksi ja arvosa-
nalla 10. Vastaajista 25 % antoi toimintaohjeille kiitettavan arvosanan ja reilu 4 % koki toimin-

taohjeet hyviksi arvosanalla 8.

Kolmas teema koski asiakkaan mielipidetta uudesta vahingonhoitomallista. Kokonaisuudessaan
uusi vahingonhoitomalli oli asiakkaiden mielesta keskimaarin kiitettavasti onnistunut. 37,5 %
koki vahingonhoitomallin erinomaiseksi, vajaa 46 % kiitettavaksi ja 12,5 % kertoi vahingonhoi-

tomallin onnistuneen hyvin arvosanalla 8. Voidaan siis paatella, etta palvelu on ollut kysyttya.

Neljannessa vaiheessa asiakkaalta tiedusteltiin palvelun nopeutta Lasiliikkeiden ottaessa yh-
teytta asiakkaaseen. Lasiliikkeet onnistuivat hyvin, silla vajaaseen 57 %: iin asiakkaista lasi-
liike oli yhteydessa alle tunnin kuluttua Vakuutusyhtio X:n yhteydenottopyynnosta. Loput reilu
43 % vastaajista lasiliikkeet olivat yhteydessa viimeistaa kahden tunnin paasta yhteydenotto-

pyynnosta.
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Viides kohta kasitteli Lasiliikkeiden A ja B toimintaa muilta osin. 37,5 % asiakkaista kertoi lasi-
liilkkeen palvelun olleen erinomaista. Noin kolmasosa asiakkaista oli sita mielta, etta tuulila-
sivahingon jaljen korjaaminen sujui kiitettavasti ja noin neljasosa kertoi palvelun olleen hy-

vaa. Joukossa oli pieni joukko lievasti pettyneita asiakkaita, jotka antoivat arvosanaksi 6.

Lopuksi asiakkaan kanssa keskusteltiin vuokra-automahdollisuudesta ja asiakkaat saivat kertoa
yleisesti palautetta Vakuutusyhtio X:n toiminnasta ja palvelun laadusta. Asiakkaalla oli mah-
dollisuus saada tietoa ja tarjous kattavammasta vakuutuksesta, silla puhelun paatteeksi tar-
kistin asiakkaalta, etta haluaako han tarkastella vakuutuksiaan ja hintojaan yhdessa palvelu-

myyjan kanssa.

Uuden vahingonhoitomallin ongelmaksi koitui Lasiliike A ja B:n sijainnit. Lahes jokaisessa ne-
gatiivissavyisessa palautteessa tyytymattomyyden syyna oli pitka valimatka tai julkisilla kulku-
neuvoilla vaikeasti saavutettava yhteistyokumppanin lasiliike. Asiakkaat kertoivat, etta toinen
lasiliike olisi ollut lahempana kotia ja sinne olisi paassyt yhdella linja-autolla, polkupyoralla
tai kavellen, mutta Lasiliike A tai B oli toisella puolella kaupunkia. Sijainnin takia kulkeminen
huollosta pois ja auton noutaminen lasin korjauksen tai vaihdon jalkeen oli mutkikasta ja ai-
kaa vievaa. Negatiivista palautetta tuli myos tyytyvaisiltakin asiakkailta. Heidan kommen-
teista kavi ilmi, etta he olisivat voineet ottaa lasiliikkeen yhteystiedot vakuutusyhtiolta silta

varalta, ettei lasiliike heita tavoita.

Asiakkaat olivat kuitenkin poikkeuksetta tyytyvaisia seka Vakuutusyhtio X:n, etta Lasiliikkei-
den A ja B palveluun ja toimintaan ja uusi vahingonhoitomalli kerasi kovasti kiitosta. Asiak-
kaat kokivat palvelun ja prosessin onnistuneeksi. Uutta vahingonhoitomallia kuvailtiin sanoilla
sujuva, helpontuntuinen, huoleton, selkea ja vaivaton. Erityisen tyytyvaisia oltiin uuden va-
hingonhoitomallin ytimeen eli siihen, ettei asiakkaan tarvinnut olla itse yhteydessa lasiliikkee-
seen, vaan lasiliikkeesta oltiin yhteydessa asiakkaaseen. Asiakkaiden antamien kommenttien
perusteella tuulilasivahinko tulee hoidettua itselta nopeammin, kun lasiliike on suoraan yh-

teydessa. Lasiliikkeen nopea yhteydenotto asiakkaaseen koettiin hyvana asiana.

6.2 SWOT-analyysi uudesta vahingonhoitomallista

SWOT-analyysi on nelikenttamenetelma, jonka avulla voidaan arvioida ja tutkia palvelua,
muutosta, yrityksen toimintaa, tavoitteita tai tuotetta. SWOT on lyhenne englannin kielisista
sanoista Stregnths (vahvuudet), Weaknesses (heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja
Threats (uhat). Vahvuudet ovat positiivisia asioita ja heikkoudet negatiivisia. Ne luetaan sisai-
siksi tekijoiksi. Mahdollisuudet ovat toteutettavissa tulevaisuudessa ja uhat ovat mahdollisia
esteita ideoiden tai uudistusten toteuttamiselle. Ne jaetaan ulkoisiksi tekijoiksi. SWOT-ana-

lyysia kaytetaan usein laadunhallinnan tyokaluna. (Opetushallitus.)
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Vahingonhoitomallia pohdittiin asiakkaiden vastausten perusteella ja erikoiskasittelijan anta-
mien kuvailujen perusteella ja tuloksista tehtiin koonti alla olevaan SWOT-analyysiin kuvioon
7. Tyokaluksi valikoitui SWOT-analyysi, silla se oli sopivin tapa havainnollistaa uuden vahin-
gonhoitomallin hyvia ja huonoja puolia useammasta nakokulmasta. SWOT-analyysi jaa Vakuu-
tusyhtio X:n kayttoon tulevaisuutta varten.

Vahvuudet

Helppous
Asiakaslahtoisyys

Heikkoudet
Valimatkat
Asiakas ei saanut

lasiliikkeen

Nopeus yhteystietoja

Mahdollisuudet Uhat

Kilpailukykyisyys
Nykyaikaisuus

Suositeltavuus Kilpailu

Yhteistyon
loppuminen

Asiakastyytyvaisyys Lasiliikkeiden sijainti

Kuvio 7: SWOT-analyysi

Uuden vahingonhoitomallin vahvuuksiksi katsottiin helppous, asiakaslahtoisyys ja nopeus, silla
asiakkaiden antamien kommenttien perusteella uusi vahingonhoitomalli on kaikin puolin
helppo tapa toimia. Toimintaohjeet ovat selkeat ja palvelu on hyvaa. Uusi vahingonhoitomalli
on asiakaslahtoinen, silla Vakuutusyhtio X alkoi kehittaa palvelua, jota asiakkaat ovat kaivan-
neet. Nopeaksi uusi vahingonhoitomalli koettiin lasiliikkeiden nopean yhteydenoton ja pikai-
sen vahingon kasittelyn takia. Asiakkaiden antamien kommenttien perusteella vahinko tuli no-
peammin kuntoon uuden vahingonhoitomallin myota, koska lasiliike oli nopeasti yhteydessa ja

korjausaika saatiin varattua heti.
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Heikkouksiksi katsottiin pitkat valimatkat asiakkaan asuinpaikan ja sopimuskumppaneiden la-
siliikkeiden valilla. Joillakin asiakkailla tama tuotti hankaluuksia, kun lahempana olisi ollut
toisen yrityksen lasiliike, jossa lasi olisi saatu korjattua asiakkaan kulkemisen kannalta hel-

pommin.

Mahdollisuuksiksi nousi kilpailukykyisyys toisiin yhtioihin nahden, silla tama palvelu ei ole ta-
vanomainen muualla. Uusi vahingonhoitomalli on nykyaikainen, silla asiakaslahtoisyys on usein
yritysten kilpailuvaltti. Vahingonhoitomallin myota suositeltavuus asiakkaalta toiselle saattaa
kasvaa, silla uuteen vahingonhoitomalliin oltiin hyvin tyytyvaisia. Asiakkaiden antamien vas-
tausten perusteella voidaan myos paatella, etta yleisesti asiakastyytyvaisyyden tulokset ovat

hyvat Vakuutusyhtio X:ssa. Se tietaa pysyvyytta ja pitkaaikaisia asiakkaita.

Uhkia ovat asiakkaiden antamien vastausten perusteella selvasti lasiliikkeiden sijainnit. Lasi-
liikkeen sijainti rokotti selvasti asiakastyytyvaisyytta. Lasiliikkeiden ja Vakuutusyhtio X:n yh-
teistyon loppuminen seka mahdolliset jonotusajat niin korvauspalvelussa kuin lasikorjaamoil-

lakin ovat uhkina uuden vahingonhoitomallin toimivuudelle.

SWOT-analyysin perusteella voidaan paatella, etta uusi vahingonhoitomalli on toimiva koko-
naisuus. Uuden vahingonhoitomallin toimivuutta lisaisi se, etta vakuutusyhtididen yhteistyo
eri lasiliikkeiden kanssa olisi laajempaa ja tuulilasikorjaamoita olisi Vakuutusyhtio X:n sopi-
muskumppanina useampia. Uusi vahingonhoitomalli lisaa selkeasti kilpailuetua jo valmiiksi
toimivan ja nopean korvauspalvelun lisaksi ja taman kaltaiset asiakaslahtoiset uudistukset li-

saavat asiakaspysyvyytta.

6.3 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotuksia Vakuutusyhtio X:lle jatettiin kaksi muiden pohdintojen lisaksi. Asiakkaille
tulisi lahettaa lasiliikkeen yhteystiedot, jotta he voisivat my0s tarvittaessa itse olla itse yh-
teydessa lasiliikkeeseen. Yhteystiedot voisi lahettaa asiakkaalle esimerkiksi tekstiviestina va-

hinkotunnuksen yhteydessa.

Toinen asia, joka nousi asiakastyytyvaisyyskyselyssa useasti esiin, on lasiliikkeiden sijainti.
Asiakkaalla on aina mahdollisuus valita korjaamo itse, mutta uutta vahingonhoitomallia ko-
keillakseen asiakkaan tulee valita kahden sopimuskumppanin liikkeista haluamansa. Sopimus-
kumppaneiden lisaksi palvelu olisi tulevaisuudessa hyva olla kaytossa myos muilla Vakuutusyh-
tio X:n yhteistyokumppaneilla, jotta asiakkaalla olisi enemman valinnanvaraa lasiliikkeiden
osalta. Lyhyemmat valimatkat asiakkaan ja lasiliikkeen valilla seka valinnanvapaus lisaisivat

asiakastyytyvaisyytta, asiakaslahtoisyytta ja suositeltavuutta.
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7  Johtopaatokset

Aiemmin tuulilasin tehtava oli vain mahdollistaa esteeton nakokentta tielle. Kehityksen myota
tuulilasista on tullut paikka, johon on sijoitettu erilaisia anturoita, tunnistimia ja avustimia.
Tallaisia ovat esimerkiksi kaistavahti, tuulilasin lammitin ja vakionopeuden saadin. Se on syy
siihen, miksi tuulilasien hinta saattaa nousta tuhanteenkin euroon ja siita syysta myos tuulila-
sivakuuttaminen on niin suosittua nykyisin. Tuulilasin tehtava tulee tuskin ainakaan yksinker-
taistumaan tulevina vuosina, silla kehitys on jatkuvaa ja autojen teknologia muuttuu koko
ajan. (Ahtiainen 2016, 15.)

Tuulilasivahinkojen maara nousee sita mukaa, kun lumettomat talvet lisaantyvat. Nastarengas
ja kuiva asfaltti altistavat tuulilasivahingoille. Tuulilasivakuutus ei tuotteena ole enaa tunte-
maton, silla hyvin monet ovat vakuuttaneet tuulilasinsa vahinkojen varalle. Syyna tahan on

tuulilasin korkea hinta, joka johtuu yllamainituista teknisista ominaisuuksista.

Vakuutusyhtio X:n uusi vahingonhoitomalli toimii hyvin ja on kysytty palvelu. Vahingonhoito-
malli muuttuu vakuutustuotteen ja tuulilasin kehityksen myota, mutta toistaiseksi Vakuutus-
yhtioon X jai uusi vahingonhoitomalli kayttoon korkean asiakastyytyvaisyyden vuoksi. Reilusti
suurin osa asiakkaista kokivat poikkeuksetta uuden vahingonhoitomallin hyvaksi tavaksi toi-

mia.

Prosessin aikana pohdittiin sita, etta tarvitseeko tulevaisuudessa asiakkaan valttamatta enaa
tehda erillista vahinkoilmoitusta tuulilasivahingosta. Useimmilla tuulilasikorjaamoilla on jar-
jestelma, josta he voivat tarkistaa asiakkaan vakuutusturvan ja lahettaa laskun suoraan va-
kuutusyhtiolle. Mahdollisesti tulevaisuuden palvelupolku voisi menna niin, etta tuulilasin vau-
rioiduttua asiakas ajaa korjaamolle, korjaamo tarkistaa vakuutuksen laajuuden, korjaa lasin,
lahettaa laskun Vakuutusyhtio X:lle ja Vakuutusyhtio X kirjaa vahinkoilmoituksen suoraan las-
kun perusteella. Nain toimitaan jo esimerkiksi silloin, kun asiakas tarvitsee hinausapua. Hi-
nausliike laskuttaa suoraan Vakuutusyhtio X:aa ja vahinko kirjataan laskun tiedoin. Tama

saastaisi aikaa, silla onhan noin joka viides autovahingoista tuulilasin rikkoutumisvahinko.

Pohdintaan jai myos se, onko tuulilasivakuuttaminen tulevaisuudessa kannattavaa vakuutusyh-
tioille. Tuulilasien korkeat hinnat ja vahinkojen kasvava maara tulevat varmasti ainakin vai-
kuttamaan tuulilasivakuutuksen hintaan nousevasti, jotta tuote on vakuutusyhtiolle kannat-

tava. Nahtavaksi jaa lahitulevaisuudessa se, minkalaiseksi tuote muuttuu.
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Liite 1

Erikoiskasittelijan haastattelun runko

Minkalainen palvelupolku oli vaihe vaiheeltaan ennen uutta vahingonhoitomallia?
Mika oli asiakkaan vastuulla tuulilasivahingon hoidossa ennen uutta palvelupolkua?
Miten paljon ja minkalaisia poikkeuksia palvelupolussa voi tapahtua?

Miten uusi vahingonhoitomalli nakyy kaytannossa?
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Liite 2

Liite 2: Asiakastyytyvaisyyskyselyn runko

e Vakuutusyhtio X:n korvauspalvelun toimivuus

o

Miten koit Vakuutusyhtié X:n palvelun?

e Tuulilasin korjauksen/vaihdon toimintaohjeet

(o]

Mitd mieltd olit saamistasi toimintaohjeista?

e Uusi vahingonhoitomalli

(o]

Vastasiko uusi vahingonhoitomalli tarpeisiisi?

e Lasiliikkeen A ja B:n yhteydenotto asiakkaaseen

(o]

Miten nopeasti lasiliike oli yhteydessd sinuun?

o Lasiliikkeiden A ja B palvelu muilta osin

(o]

Mitd ajattelet lasiliikkeen palvelusta muilta osin?

e Vuokra-automahdollisuus

(o]

Tiesitko, ettd vakuutukseesi kuuluu vuokra-auto / Tiesitko, ettd vuokra-auto
sisdltyy laajempaan kaskovaihtoehtoon?



