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VAKUUTUSYHTIO X:N KORVAUSKESKUKSEN
PALVELUAIKOJEN LAAJENEMISEN VAIKUTUS
ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittda toimeksiantajan yksityisasiakkaiden tyytyvaisyytta
viikonloppuna puhelimitse saamansa korvauspalvelun laatuun ja selvittaa, kokevatko asiakkaat
henkilokohtaisen vahinkoasioinnin itselleen tarkeaksi myos viikonloppuisin. Samalla selvitettiin
asiakkaiden tarkeimmat syyt olla puhelimitse yhteydesséa korvauspalveluun juuri viikonloppuna.
Toisena tavoitteena oli selvittdéd asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita.
Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona vakuutusyhtié X:lle.

Opinnaytetyd koostui teoria- ja tutkimusosuudesta. Teoriaosuudessa Kkasiteltiin yleisesti
vakuutusalaa ja korvauspalvelua finanssialan ndkokulmasta ja  korvauskasittelya
havainnollistettiin asiakaspalveluprosessin kautta. Teoriaosuudessa kasiteltin myds laajasti
asiakaskokemuksen muodostumista. Tyon tutkimusosuus suoritettin  kvalitatiivisena
haastattelututkimuksena vakuutusyhtié X:n korvauskeskuksen yksityisasiakkaille.

Tyo6lle asetetut tavoitteet saavutettiin ja tutkimuksen avulla saatiin selville asiakkaiden tarkeimmat
syyt olla puhelimitse yhteydessa korvauspalveluun viikonloppuna. Haastatteluissa selvisi, etta

kaikki kyselyyn vastanneet kokivat korvauspalvelun viikonloppuaukiolon itselleen merkittavaksi.
Vastaajat kokivat viikonloppuna saamansa korvauspalvelun laadun erittdin hyvana.

ASIASANAT:

korvauspalvelu, asiakaskokemus, henkilokohtainen palvelu, asiakkaan kokema arvo, palvelun
laatu, vakuutus
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THE IMPACT ON CUSTOMER SATISFACTION OF
EXTENDING SERVICE TIMES IN INSURANCE
COMPANY X'S CLAIM SERVICE

The purpose of this Bachelor’'s thesis was to find out the reasons why private customers of
insurance company X need personal claim service during the weekends and the level of how
satisfied they were with the quality of claim service on weekends. The purpose was also to find
out do the customers feel that they really need personal claim service on weekends. The second
purpose of this thesis was to study how customer experience is formed and which factors have
impact on it. This Bachelor's thesis was conducted as an assignment to insurance company X.

The Bachelor’s thesis consisted of theoretical part and research interviews. The theoretical part
was divided into two sections and first of them concerned insurance industry and claim service.
Claim handling was demostrated with a customer service process. The other part concerned the
factors which have impact on customer experience. The research was conducted as qualitative
interviews for insurance company X’s private customers.

The objective of the thesis was achieved since the main reasons why private customers need
personal claim service during the weekends were discovered. It turned out that all the
respondents who were interviewed experienced that it is very important to them to get personal
claim service also during the weekends if needed. Respondents experienced that they were very
satisfied with the quality of claim service on weekends.

KEYWORDS:

claim service, customer experience, personal service, customer value, quality of service,
insurance
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1 JOHDANTO

Vakuutusyhti6 X on laajentanut palveluaikansa yksityisasiakkaiden asiakaspalvelun
seka korvaustoiminnan osalta viikonloppuihin loppuvuodesta 2018 alkaen. Tavallisesti
korvausneuvojat keskittyvat oman vahinkolajinsa korvaustapausten hoitamiseen, mutta
viikonloppuaukiolon jarjestamiseksi heidat on koulutettu auttamaan asiakkaita myds mui-
hin vahinkolajeihin liittyvissa tapauksissa. Tarkoituksena on jatkossakin tarjota asiak-
kaille laadukasta korvauspalvelua heita laajemmin palvelevilla aukioloajoilla ja sailyttaa

korvauspalvelun asiakastyytyvaisyys korkealla tasolla.

Taman opinnaytetydn ensisijaisena tavoitteena on tutkia vakuutusyhtid X:n yksityisasi-
akkaiden tyytyvaisyytta viikonloppuna puhelimitse saamansa korvauspalvelun laatuun ja
selvittdd, kokevatko asiakkaat henkilokohtaisen vahinkoasioinnin itselleen tarkeaksi
myds viikonloppuisin. Samalla kartoitetaan asiakkaiden tarkeimmat syyt olla puhelimitse
yhteydessa korvauspalveluun viikonloppuisin. Naiden pohjalta on tarkoitus luoda mah-
dollisia kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi. Toisena tavoitteena on antaa luki-
jalle riittava kuva vakuutusyhtién korvauspalvelusta seké asiakaskokemuksen muodos-
tumisesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. Aihe on ajankohtainen niin toimeksiantajalle
kuin vakuutusalalle yleisesti. Vakuutusyhtiot joutuvat jatkuvasti kilpailemaan asiakkais-
taan ja jokainen yhtid haluaa tarjota asiakkailleen myds parasta korvauspalvelua. Mo-
nissa yhtidissa pohditaan, onko myos korvaustoiminnan laajemmille aukioloajoille tar-

vetta lahitulevaisuudessa.

Teoriaosuudessa lukijalle luodaan riittdva kuva vakuutuksista seka vakuutusalasta ja
sen tulevaisuudesta. Samalla tarkastellaan vakuutusyhtion korvauspalvelua osana va-
kuutussopimuksen elinkaarta, ja korvauskasittelya havainnollistetaan lukijalle asiakas-
palveluprosessin kautta. Teoriaosuudessa tarkastellaan myos asiakaskokemusta ja ta-
voitteena on, etta lukija ymmartaa paremmin, mitka eri tekijat vaikuttavat asiakaskoke-

muksen muodostumiseen.

Ensimmaisessa teoriaosuudessa kasitellaan vakuutuksia yleisesti ja vakuutusalan nyky-
tilannetta Suomessa niin markkinoiden kuin alan asiakastyytyvaisyyden kautta. Vakuu-
tusalan tulevaisuuden nakymiin liittyen tarkastellaan koko ajan kovenevaa kilpailutilan-
netta, digitalisaation mukanaan tuomia haasteita seka jatkuvan tuotekehityksen ja muut-
tuviin riskeihin reagoimisen tarvetta. Tassa teoriaosuudessa keskitytaan myoés finans-

sialan asiakaspalvelun tehtdvistd erityisesti vakuutusyhtion korvauspalveluun ja
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asiointikanavista puhelinpalveluun. Korvauspalvelua kasitelladn osana vakuutussopi-
muksen elinkaarta ja havainnollistetaan asiakaspalveluprosessin kautta. Liséksi lukijalle
avataan vahingon kasittelyprosessia vield yksityiskohtaisemmin. Toisessa teoriaosuu-
dessa perehdytadn asiakaskokemuksen muodostumiseen ja siihen vaikuttaviin tekijoi-
hin. Tassa tarkastellaan muun muassa asiakkaan odotuksia ja kokemuksia ja palvelun
laadun vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen sekéa asiakaslahtéisesti toimivan henkiléstén

merkitysta.

Taman opinnaytetyon tutkimusosuus toteutetaan laadullisena haastattelututkimuksena
vakuutusyhtié X:n korvauspalvelua puhelimitse viikonloppuina kayttaneille asiakkaille.
Haastatteluiden avulla on tarkoitus selvittaa, kokevatko yhtion asiakkaat henkildkohtai-
sen vahinkoasioinnin itselleen tarkeaksi myds viikonloppuisin ja miten tyytyvaisia he ovat
viilkonloppuna saamansa korvauspalvelun laatuun. Tietoa kerataan puhelinhaastatte-
luina kayttamalla apuna kyselylomaketta. Vastaukset kerataan yhteen ja niiden perus-
teella on tarkoitus selvittda, kuinka merkittavaksi vastaajat kokevat korvauspalvelun vii-
konlopun aukiolon seké tarkeimmat syyt olla yhteydessa korvauspalveluun juuri viikon-
loppuisin. My6s vastaajien kokemusta viikonloppuna saamastaan korvauspalvelun laa-
dusta selvitetaan, jotta voidaan arvioida korvausneuvojien monialaisen tydskentelyot-
teen mahdollista nékymista asiakkaiden kokemassa palvelun laadussa. Tiedonkeruun ja
vastausten analysoinnin jalkeen tutkimustuloksista tehdaan johtopaatokset, joilla vasta-

taan edelld esitettyihin tutkimusongelmiin.
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2 KORVAUSPALVELUA VAKUUTUSYHTIOSSA

Vakuutus on juridinen sopimus vakuutuksenantajan eli vakuutusyhtion ja vakuutuksen-
ottajan valilla. Siind vakuutuksenottaja sitoutuu suorittamaan vakuutusmaksun vakuu-
tusyhtidlle, joka puolestaan sitoutuu korvaamaan vakuutuksenottajalle, vakuutuksenot-
tajan maarittelemalle edunsaajalle tai vahingon karsineelle sopimuksessa maaritellyn
vahingon. Todisteena sopimussuhteesta toimii yleensa vakuutuskirja ja vakuutuksen
tunnusmerkkeja ovat vakuutusmaksu, sattumanvaraisuus ja korvaus. Vakuutustapah-
tuma on aina sattumanvarainen eli sitd ei voi ennalta tietda tai aavistaa, vaan jotakin
tapahtuu yllattaen. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 14-15.) Vakuutuksen tehtéva on suojata
riskien taloudellisilta seurauksilta. Vahingonkorvauksella on mahdollista palauttaa vahin-
gosta karsineen taloudellinen asema samaan tilaan kuin se oli ennen vahingon sattu-
mista. Korvauksensaaja ei kuitenkaan voi tehda voittoa saamallaan korvauksella, silla

se rajoitetaan vain vahingon todelliseen maaraén. (Rantala & Kivisaari, 2014, 145.)

Vakuutukset jaetaan paaluokkaan sosiaalivakuutuksiin ja yksityisvakuutuksiin. Sosiaali-
vakuuttaminen on yleensa joko yhteiskunnan tai tydnantajan lakiin perustuva velvolli-
suus eivatka yksittaiset kuluttajat voi ostaa itselleen sosiaalivakuutuksia. Sosiaalivakuu-
tuksia ovat esimerkiksi tydtapaturma- ja tydelakevakuutukset, jotka valtio on jarjestanyt
sosiaalisten henkiloriskien varalta. Yksityisvakuutukset ovat yksityisen vakuutusyhtion
tarjoamia vapaaehtoisia vakuutuksia, jotka voidaan jakaa henkilo- ja vahinkovakuutuk-
siin. Niitd voivat hankkia yksityiset henkilot seka yritykset ja erilaiset organisaatiot. Hen-
kilovakuutuksia ovat esimerkiksi tapaturma- ja sairauskuluvakuutukset, joiden kohteena
on luonnollinen henkild. Vahinkovakuutuksilla voidaan varautua esimerkiksi esinevahin-

kojen tai muiden varallisuusvahinkojen varalta. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 14-15.)

Vakuutus pitéda sisalladn myos vakuutus- ja vahinkoasioihin liittyvan palvelun, joka voi
olla henkilokohtaista palvelua konttorissa tai puhelimitse tai tapahtua séhkoisesti verkon
valityksella. Vakuutusta voidaan siis ajatella laajemmin kuin pelkk&na sopimuksena, silla
vakuutukseen liittyva asiakassuhde voi kestda useita vuosikymmenia. (Ylikoski & Jarvi-
nen, 2011, 14-15.)

Finanssialan tekemén selvityksen mukaan vuoden 2017 lopussa Suomessa toimi 50 ko-
timaista vakuutusyhtiota ja 18 ulkomaalaisen vakuutusyhtion sivuliiketta. Kotimaisista
vakuutusyhtigista vahinko- ja jalleenvakuutusyhtigita oli 35, henkivakuutusyhti6ité 9 seka

tyoelakevakuutusyhtidita 6. Keskimdarin 9600 henkilod tyoskenteli yhtididen
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palveluksessa vuonna 2017. Taulukosta 1 ilmenee, ettd Suomessa toimivista vahinko-
vakuutusyhtitistd markkinaosuuksiltaan viisi suurinta olivat OP Ryhma, LahiTapiola-
ryhma, If-konserni, Fennia, Turva. Niiden yhteenlaskettu markkinaosuus vuoden 2017

lopussa oli 93 prosenttia. (Finanssiala, 2017.)

OP Ryhim | 33,0 %
LahiTapiola-ryhmd I 25,8 %
If-konserni GGG 22,3 %
Fennia G 9,3 %
Turva N 25 %
Pohjantdhti - 2,/ %
Folksam | 1,8 %
Alandia W 1,0 %
POP Vakuutus 1 0,8 %
Muut | 1,0 %

Taulukko 1. Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet 2017. (Finanssiala 2017.)

Finanssivalvonnan mukaan vuoden 2016 vahinkovakuutustoiminnan kannattavuus oli
paras kautta aikojen, mutta silti maksutulon eli asiakkailta saatujen vakuutusmaksujen
kasvu on jamahtanyt jo vuoden 2015 alussa. Finanssivalvonnan mukaan tilanne johtui
lisdéntyneestd hintakilpailusta seka ulkomaisten toimijoiden tulosta markkinoille. Myds
digitalisaation edellyttamat investoinnit ovat rasittaneet Suomen pankki- ja vakuutussek-
torien tuloksentekokykya. (Talouselama 2017.) Vuonna 2018 vahinkovakuutusyhtididen
vakuutusmaksutulo kuitenkin k&antyi 2015 jatkuneen laskun tai nollakasvun jalkeen jal-
leen kasvuun useissa vakuutusluokkaryhmissa talouden piristymisen seurauksena. Kui-
tenkin maksutuloltaan suurimpien ajoneuvo- ja omaisuusvakuutusten maksutulon kehi-

tys oli edelleen heikkoa. (Finanssiala 2019.)

Finanssipalvelun kaytossa asiakkaat tavoittelevat erilaisia hyotyja kuten, etta he saavat
tarpeet tyydyttavaa ja asiantuntevaa palvelua, ja etté palvelujen kayttdminen on mahdol-
lisimman vaivatonta ja turvallista. Palveluista pitdd myos olla tietoa helposti saatavilla.
Asiakkaan palvelusta saama hyotty koostuu monesta tekijasta ja palvelua kayttaessaan
asiakas saa kayttoonsa nama kaikki. Asiakkaan tarkeimmiksi kokemat tekijat ovat pal-
velut ja palveluprosessit, koska niill toteutetaan asiakkaan tarpeet. Myds vuorovaikutus
erilaisissa palvelutilanteissa, palveluymparist6 ja palvelun saavutettavuus seka yhtion
viestinta vaikuttavat asiakkaan hyttykokemukseen. Asiakkaan kasitys finanssiyhtion toi-
minnan luotettavuudesta ja menestyksellisyydestéa kiteytyy yhtion bréandiin ja imagoon,

mink& vuoksi asiakas kokee myds niiden tuovan hénelle hyotya. Asiakassuhteen kautta
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asiakas voi puolestaan hyotya hanen ja henkildston valille mahdollisesti syntyvista hen-
kilokohtaisista suhteista kuten helposta asioinnista tutun asiakasneuvojan kanssa tai yh-
tion mahdollisesti tarjoamista taloudellisista eduista. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 26-30.)
Finanssialalla asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu niin finanssipalveluun kuin sen kayt-
toon liittyviin sopimuksiin seka palveluprosessissa koettuun asiakaspalveluun. Myds asi-
akkaan hyvéaksi kokema asiakassuhde liséaa hanen tyytyvaisyyttaan. (Ylikoski ym. 2006,
55.) EPSI Rating -tutkimuslaitos mittaa vuosittain asiakastyytyvaisyytta ja -uskollisuutta
vakuutusalalla. Tutkimus toteutetaan puhelinhaastatteluina yksityis- ja yritysasiakkaille,
joille esitetdan kolme seuraavaa kysymysta: "Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla
on vakuutusyhtiostési. Kuinka tyytyvéinen olet?”, "Miss& méérin vakuutusyhtiési téyttéé
kaikki odotuksesi?” ja "Kuvittele kaikin puolin tdydellinen vakuutusyhtié. Kuinka léhella
tai kaukana vakuutusyhtiési on tata téydellisté vakuutusyhtiéta?” Vuoden 2018 tutkimus-
tulosten perusteella vakuutusalan asiakastyytyvaisyys on laskenut seka yksityis- etta yri-
tysasiakkailla vuoteen 2017 verrattuna. Myods asiakkaiden luottamus vakuutustoimialaan
on ollut laskussa viime vuosina. (EPSI Rating, 2018.)

2.1 Vakuutusalan tulevaisuus

Markkinoilla tapahtuu koko ajan muutoksia ja kilpailu on kovaa. Lisaksi kilpailijat haluavat
parantaa asemiaan markkinoilla, minka vuoksi yrityksen on kyettava jatkuvasti uudistu-
maan sekd uudistamaan tuotteitaan ja palvelujaan pysyakseen mukana Kilpailussa.
Pankki- ja vakuutustoiminta ovatkin kehittyneet Suomessa voimakkaasti ja markkinoille
on muodostunut finanssikonglomeraatteja eli niin sanottuja finanssitavarataloja, kun va-
kuutusyhtitita ja pankkeja on yhdistetty isommiksi ryhmiksi esimerkiksi yrityskauppojen
kautta. Rakennejarjestelyilla yhtiét pyrkivat parantamaan omaa markkina-asemaansa.
(Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka, Sundberg, 2012, s. 65.) Jotta kotimainen yritys
parjaa kovenevassa kilpailussa, sen on kyettdva mukautumaan yhd enemman asiak-
kaan ajankayttoon, silla muuten ulkomainen kilpailija vie asiakkaan. Myos uusi teknolo-
gia tulee viemaan finanssialalta tyotehtavia ja tuo samalla kokonaan uusia, mista merk-
kina ovat useamman finanssitalon yhteistoimintaneuvottelut ja rekrytoinnit. (Kauppalehti,
2017.)

Internetin ja digitaalisten palveluiden kayttd lisdantyy jatkuvasti, mikd on pakottanut
myds finanssialan yritykset muokkaamaan niin tuotteitaan kuin tyoskentelytapojaan pa-

remmin soveltuviksi myds digitaalisiin kanaviin (Alhonsuo, ym. 2012, 66). Digitalisaatio
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aiheuttaakin suurta muutosta asiakkaiden kayttaytymiseen ja tarpeisiin. Sahkoisen asi-
oinnin kehittamisessa on kuitenkin olennaista huomioida se, etta itsepalvelusta, asiak-
kaan itse tekemisesta ja teknologiasta ei saa tulla itseisarvo. Teknologia tulee ymmartaa
apuvalineeksi asiakkaan tarpeiden tyydytyksessa, ja palvelumalleja ja asiakaskohtaami-
sia tulee kehittaa niin, etta tiedostetaan asiakkaiden yksil6llisyys ja erilaiset tarpeet. (Aar-
nikoivu, 2005, 165-166.) Asiakkaiden odotukset laadukkaammasta ja joustavammasta
palvelusta seka palvelun ajallisesta saatavuudesta ovat kasvussa. Lisaksi asiakkaiden
kasitys hyvasta asiakaspalvelusta on muuttunut. Digitaalisessa ymparistossa toimies-
saan asiakkaat haluavat asioiden tapahtuvan heti eivatk& ole valmiita odottamaan pal-
velua. Asiakkailla tulisikin olla kaytossééan seka helppo ja nopea itsepalvelu etté henkilo-
kohtainen ja korkeatasoinen asiakaspalvelu. (Kankkunen & Osterlund, 2012, 57.)

Riskit muuttuvat ajan myo6ta, mika vaikuttaa luonnollisesti myds vakuutustoimintaan. Esi-
merkiksi ilmastonmuutos tai tekniikan kehittyminen vaikuttavat riskien muuttumiseen.
Vakuutusalan tulee reagoida muuttuviin riskeihin esimerkiksi tuotekehityksella, joka huo-
mioi uudenlaiset riskit. (Alhonsuo, ym. 2012, s. 77.) CGl:n digitaalisen asiakaskokemuk-
sen johtaja Antti Harjunpaa esittelee blogissaan kolme taysin tavanomaisesta vakuutus-
toiminnasta poikkeavaa yhdysvaltalaista vakuutusyhtitté, joiden palvelumallit rakentuvat
asiakaskokemus edelld ja jotka ovat luoneet kokonaan uudenlaista digitaalista liiketoi-
mintaa. Vakuutusyhtio Lemonaden asiakkaaksi paédsee mobiililaitteella rekisterditymalla
ja sen korvausbotti ratkaisee korvaushakemukset ja maksaa asiakkaalle korvattavan
summan jopa muutamassa sekunnissa. Metromile-vakuutusyhtio puolestaan tarjoaa au-
tovakuutusta, jonka hinnoittelu perustuu ajettujen kilometrien maaraan, ja tiedon kilomet-
rien maarasta vakuutusyhtiblle lahettaa pieni ja langaton autoon asennettava Metromile
Pulse -anturi. Vakuutusyhti6 John Hancock antaa alennusta henkivakuutusmaksuista
Fitbit-aktiivisuusranneketta kayttaville asiakkailleen, jos nama liikkuvat ja noudattavat
terveellisia elaméantapoja. (CGl 2017; Lemonade 2017.) Vakuutusalaa tulevat siis mul-
listamaan tulevaisuudessa seka taysin uudentyyppiset riskit etta digitaalisuutta hyédyn-
tavat innovaatiot vakuutustuotteissa ja palvelun tarjoamisessa, miké lisdd myos kansain-

valista kilpailua.

2.2 Vakuutussopimuksen elinkaari

Yksittainen vakuutussopimus ja siitd seurannut asiakassuhde voi kestéa useita vuosia.

Vakuutussopimuksen elinkaarta asiakassuhteessa voidaankin tarkastella kuvan 1
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avulla. Ensimmaisessa vaiheessa asiakashankinnan esimerkiksi markkinointi- ja myyn-
tikampanjan perusteella syntyneet asiakaskontaktit tarjoavat otollisia palvelutilanteita
tarvekartoitukselle, joilla puolestaan pyritdan l6ytamaan asiakkaan senhetkiseen tarpee-
seen sopiva vakuutusratkaisu. Tata seuraa myyntikeskustelu, jonka pohjalta asiakaspal-
velija tekee ehdottamastaan vakuutusturvasta tarjouksen. Hyvaksyessaan vakuutustar-
jouksen asiakas tekee ostopaatdoksen. Ostovaiheessa han allekirjoittaa vakuutussopi-
muksen ja saa vakuutusehdot sekd maksaa vakuutusmaksun, jolla varmistaa vakuutuk-
sen voimassaolon koko sopimuskaudeksi. Vakuutussopimuksen tultua voimaan, siirry-
ta&n hoitovaiheeseen, joka kasittaa vakuutussopimuksen yllapidon. Vakuutusyhti6 lahet-
téda vuosittain sopimusuudistuksen ja laskun seka tiedottaa asiakasta samalla mahdolli-
sista muutoksista. Myds sopimuksen korvausmaaréat tarkistetaan tassa yhteydessa vas-
taamaan indeksimuutoksia. Hoitovaiheessa pidetdan asiakkaan asiakastiedot ajan ta-
salla ja muutetaan tarvittaessa vakuutusturvia vastaamaan paremmin asiakkaan tar-
peita. Pelkdstdan hoitovaihe voi kestdd useita vuosia, minka vuoksi on tarkeda pyrkia
syventamaan asiakassuhdetta esimerkiksi paivittamalla asiakkaan vakuutusturvaa. (Yli-
koski ym. 2006, 85-86.)

VAKUUTUSPALVELU KORVAUSPALVELU

Kuva 1. Vakuutussopimuksen elinkaari asiakassuhteessa. (Ylikoski ym. 2006, 85.)

Vakuutus ei ole kasin kosketeltava ja konkreettinen tuote, vaan aineeton palvelu. Se
aineellistuu vakuutuskirjana ja korvauksena vahinkotapahtumien yhteydessa. (Ylikoski
& Jarvinen, 2011, 17.) Korvauskasittely onkin asiakkaan ndkokulmasta tarkein osa va-
kuutuksen elinkaarta. Asiakkaat hakevat henkilévakuutuksilla taloudellista turvaa erilais-
ten sairauksien, tapaturmien tai kuoleman ja muiden vakuutukseen kuuluvien tapahtu-
mien varalta. Omaisuutta asiakas vakuuttaa, siltd varalta, etta saisi turvaa, jos han me-
nettaisi vahingon vuoksi kokonaan tai osittain omaisuuttaan, jolloin myo6s hanen toimin-
taedellytyksensd huonontuisivat. Vakuutusyhtididen korvaustoiminnan tulee perustua la-

kiin, voimassa olevaan oikeuteen, vakuutusehtoihin ja hyvdaan vakuutustapaan.
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(Alhonsuo ym. 2012, 172-173.) Vakuutustapahtumaksi kutsutaan vahinkoa tai muuta ta-
pahtumaa, josta maksetaan korvaus voimassaolevan vakuutussopimuksen perusteella.
Kun vahinko sattuu ja synnyttdd nadin vakuutustapahtuman, siirrytdan vakuutussopimuk-
sen elinkaarella seuraavaan vaiheeseen eli korvauspalveluun. Korvauspalvelu kaynnis-
tyy, kun asiakas ilmoittaa vahinkotapahtumasta vakuutusyhti6lle. Korvauspalvelu jae-
taan selvitys- ja suoritusvaiheisiin. Selvitysvaiheessa muun muassa tarkastetaan va-
hinko ja maaritellaén korvausmaéaara tai hankitaan viranomaistodistus, jonka perusteella
suoritetaan vakuutusehtojen mukainen korvaus. Suoritusvaiheessa kerrotaan asiak-
kaalle korvauspaatoksesta ja annetaan ohjeet, miten han voi halutessaan valittaa mikali
on tyytymatdén saamaansa korvauspaattkseen. Myos itse korvaus kuuluu suoritusvai-
heeseen ja se voi olla rahasuoritus tai esimerkiksi vahingoittuneen esineen korjaus. Va-
kuutuspalvelun kannalta korvauspalvelu on kriittisin vaihe, silla vahinkotapausta hoita-
essaan vakuutusyhtio lunastaa palvelulupauksensa. Kun vahinkoasia on kasitelty, va-
kuutussopimus joko paattyy tai jatkuu hoitovaiheena. Vakuutuskohde voi lakata ole-
masta vahingon seurauksena tai asiakas on tyytymaton korvaukseen ja irtisanoo vakuu-
tuksen, jolloin sopimus péaéattyy. Tavallisesti vakuutussopimus jatkuu korvaussuorituksen
jalkeen, mutta sopimuksen siséltda saatetaan tarkistaa ja muuttaa. (Ylikoski ym. 2006,
86.)

2.3 Korvauspalvelu on asiakaspalvelua

Finanssialan asiakaspalvelun tehtdvia ovat esimerkiksi palvelujen myynti ja neuvonta,
asiakkuuden yllapito ja hoito seka korvauspalvelu. Yksi asiakaspalvelutilanne voi sisal-
taa useita tehtavia. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti, 2006, 96.) Matkapuhelimien yleistymisen
my6tad 1990-luvulta lahtien asiakaspalvelu on siirtynyt monessa yrityksessa kustannus-
tehokkaisiin ja hyvéan tavoitettavuuden takaaviin puhelinpalvelukeskuksiin eli call cente-
reihin. Nykyisellaan naitd puhelinpalvelukeskuksia voidaan kutsua yhteyskeskuksiksi eli
contact centereiksi, silla asiakas saa niiden kautta perinteisen puhelinkanavan lisaksi
palvelua myos erilaisten sahkoisten kanavien kuten esimerkiksi internetin, sahkopostin,
chatin ja tekstiviestien kautta. (Hakkinen & Uski, 2006, 5.) Puhutaankin monikanavaisuu-
desta, kun palveluyritys tarjoaa asiakkailleen palvelua samanaikaisesti vahintadan kah-
den erilaisen kanavan kautta. Finanssialalla yleisimpia palvelukanavia ovat puhelinpal-
velu, konttorit ja internet. Vakuutusalalla erityisesti puhelinpalvelusta on kehittynyt tarkea
osa vakuutus- ja korvausasiointia ja sen tavoitteena on taata asiakkaille palvelun help-

pous ja saatavuus. Varsinkin puhelinpalvelussa asiakasneuvojan tulee olla empaattinen
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ja osaava tyssaan, silla asiakkaat odottavat asiakasneuvojan osaavan sopeuttaa toi-
mintansa asiakkaan mukaan seka tilanteen vaatimalla tavalla. Asiakasneuvoja pystyy
toiminnallaan véhentamaén asiakkaan epatietoisuutta antamalla toimintaohjeita ja jos-
kus jopa ratkaisemaan asiakkaan ongelman yhdella puhelinsoitolla. (Ylikoski & Jarvinen,
2011, 124-127.)

Asiakaspalvelutilannetta voidaan tarkastella prosessina, joka etenee vaiheittain ja pal-
velun tavoitteet ja toimenpiteet ovat erilaisia prosessin eri vaiheissa. Prosessiin kuulu-
vien vaiheiden jarjestys on sama niin kasvotusten kuin puhelimitse tapahtuvassa palve-
lussa oli kyseessa sitten myynti tai muu palvelu kuten korvauspalvelutilanne. Kuvalla 2
on havainnollistettu palveluprosessia. Palvelutapahtuma jaetaan viiteen erilaiseen vai-
heeseen ja jokaisella niistd on tarkea tehtava palvelun kokonaisuuden onnistumisessa.
Aloituksessa on tarkeaa luoda myonteinen tunnetila, johon asiakaspalvelija voi pyrkia
muun muassa ystavallisyydella ja palveluhalukkuudella. Haltuunotossa asiakaspalvelija
tunnustelee tilannetta ja kysyy asiakkaan asiaa valittden asiakkaalle tunteen, etté on ole-
massa asiakasta varten. Asiaan kasittelyvaiheessa asiakaspalvelija kyselee tarkentavia
kysymyksia, esittdd asiakkaalle ratkaisuehdotuksen ja perustelee sen seké vastaa asi-
akkaan mahdollisesti esittdmiin vastavaitteisiin. Ratkaisun hyvaksymisen jalkeen asia-
kaspalvelija tekee viel&d yhteenvedon sovituista asioista. Palvelutilanne paattyy lopetuk-
seen, jolloin asiakaspalvelija kiittaa asiakasta tilanteen mukaan esimerkiksi vaivanna-
Osta tai yhteydenotosta. Hyvaan palveluun kuuluu myés ystavallinen, tilanteeseen so-

piva lopputervehdys. (Ylikoski ym. 2006, 105.)

LOPETUS

Kuva 2. Palveluprosessi. (Ylikoski ym. 2006, 105.)

Edella mainitulla palveluprosessilla voidaan havainnollistaa my6s puhelimitse tapahtu-
vaa korvauspalvelutilannetta. Prosessi k&ynnistyy jo asiakkaan odottaessa puhelimessa
ja kuunnellessa musiikkia puhelinlinjalla. Asiakaspalvelijan vastatessa puhelimeen alkaa
varsinainen palvelu alkaa. Puhelimeen vastaamisen tyylista asiakas luo my6s mielikuvaa
yhtiosta. Asiakas muodostaa ensivaikutelman asiakaspalvelijan danen perusteella ja

aani myos maarad, tunteeko asiakas itsensa tervetulleeksi vai enemmankin hairitsijaksi.
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(Ylikoski ym. 2006, 112.) Ensikohtaamisen yhteydessa asiakkaan muodostama kuva
asiakaspalvelijasta ja hanen edustamastaan yrityksesta sailyy hdnen mielessaan perus-
tana, jonka pohjalta han tulkitsee mythempia kokemuksiaan. Mydnteisen perustan vah-
vistaminen on vaivatonta ja luontevaa, silla asiakkaalle on helpointa pitéaa kiinni mieles-
saan luomastaan myonteisesta mielikuvasta kuin muuttaa aikaisempia asenteitaan ja
mielipiteitaan. (Hakkinen & Uski, 2006, 14-15.)

Puhelun alussa on tarkeaa muistaa rauhallisuus ja puhua selvasti. Heti alkuun on myos
tarkeaa kertoa asiakkaalle missé palvelussa hén on ja kuka hénté palvelee. (Ylikoski ym.
2006, 113.) Finanssipalvelun tarjoajana vakuutusyhtion on varmistuttava asiakkaan oi-
keasta henkildllisyydesta. Siihen velvoittaa esimerkiksi vakuutusyhtidlaki ja rahanpesun
ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta annettu laki. (Finanssival-
vonta, 2018.) Jotta vakuutusyhtion asiakaspalvelija voi varmistua puhelinpalveluun soit-
taneen asiakkaan oikeasta henkildllisyydestd, hanen tulee puhelun alkuun kysya asiak-
kaalta muutamia tunnistetietoja kuten esimerkiksi henkiléturvatunnus. Kun asiakas on
tunnistettu, palvelu puhelimitse voi alkaa. Haltuunottovaiheessa puhelinpalvelussa asia-
kaspalvelijan on tarkedé kuunnella asiakasta aktiivisesti ja nain havainnoida hénen tun-
netilaansa (Ylikoski ym. 2006, 113). Taitava asiakaspalvelija osaa mukautua asiakkaan
tyyliin, mikd edistda vuorovaikutusta ja asiakkaan kanssa samalle aaltopituudelle paa-
semista. Haltuunoton jalkeen asiakaspalvelijan tehtava on ottaa palvelutilanteen johto
kasiinsa ja edeta vaiheittain eri kysymyksia kayttaen kohti ratkaisua. Erityisesti puhelin-
palvelussa yhteenvedon tekeminen on tarkeaa, silla se luo asiakkaalle luottamuksen tun-
teen. Asiakaspalvelijan on tarkeda kerrata asiakkaalle esimerkiksi mita asiassa seuraa
ja mista sovittiin. Lopetusvaiheessa on myos hyva varmistaa, etta kaikki asiakkaan asiat
ja kysymykset ovat tulleet kasitellyiksi. Sen jalkeen kiitetaan asiakasta yhteydenotosta ja

paatetaan puhelu lopputervehdykseen. (Ylikoski ym. 2006, 113-114.)

Yksityiskohtaisemmin vahingon kasittelyprosessia havainnollistamaan voidaan kayttaa
kuvaa 3. Kasittely alkaa, kun vakuutettu ilmoittaa vakuutustapahtumasta vakuutusyhti-
Olle ja esittdd vaatimuksensa. Korvausvaatimus on esitettdva 10 vuoden kuluessa va-
kuutustapahtumasta, mutta jos vakuutus on otettu henkilévahingon tai vahingonkorvaus-
velvollisuuden varalta, otetaan vanhentumisaikaa maéariteltdesséd huomioon myos se,

milloin vahinkoseuraamus on aiheutunut. (Alhonsuo ym. 2012, 173.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Viivi Pitkanen



16

. vahingon vahingon korvauspaatos ja :
vahingon sattuminen ilﬁ)?{{]e?rgisr}:n tarkastus korvattavuuden korvauksen mumuatgggzlelhnr?;ku
tarvittaessa selvittdminen maksu

Kuva 3. Vahingon kasittelyprosessi. (Mukaillen Alhonsuo ym. 2012, 173.)

Osa vahingoista voidaan hoitaa suoraan jopa ensimmaisen puhelinkeskustelun tai verk-
koilmoituksen pohjalta, mutta usein vahingon kasittelyyn tarvitaan erilaisia kulutositteita
ja muita selvityksia, joiden toimittamista varten asiakkaalle annetaan vahinkotunnus ja
muut tarvittavat tiedot. Korvauskasittelijan tulee myés varmistua siita, ettd vakuutus on
ollut voimassa vahinkohetkelld ja ettd kyseessa on vakuutuksen korvauspiiriin kuuluva
vahinko. Lis&ksi tarkistetaan, ettd korvauksenhakijalla on vakuutusehtojen mukainen oi-
keus saada korvausta. Korvausratkaisu sisaltda paatoksen vakuutustapahtuman korvat-
tavuudesta ja maksettavan korvauksen méarasta. Jos korvausratkaisu on joiltain osin tai
kokonaan kielteinen, vakuutusyhtion tulee paatoksen yhteydessa toimittaa vakuutetulle
myds muutoksenhakuohjeet. Mikali vakuutettu on tyytymaton annettuun korvauspaatok-
seen ja paattdd hakea siihen muutosta, vahinkoasia on ensisijaisesti kannattavinta
kayda lapi paatoksen tehneen vakuutusyhtion kasittelijan kanssa ja keskustella ratkai-
susta. Jos paatos todetaan virheelliseksi, vakuutusyhtioé antaa uuden paatéksen. Joskus
asia etenee vakuutusyhtitn sisdiseen muutoksenhakuelimeen, joka antaa asiasta oman
suosituksensa. Jos vakuutusyhtion ratkaisu ei tyydyta asiakasta, han voi kadntya Vakuu-
tus- ja rahoitusneuvonnan tai sen yhteydessa toimivan Vakuutuslautakunnan puoleen,
ja kuluttaja-asiakkaat voivat lisaksi kaantya myos kuluttajariitalautakunnan puoleen. Va-
kuutusoikeus puolestaan ei kasittele ollenkaan yksityisvakuutuksiin liittyvia korvausasi-
oita, vaan esimerkiksi lakiin perustuvia vakuutuskorvauksia kuten tydtapaturmakor-
vausta. (Alhonsuo ym. 2012, 173-177.)
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3 ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

Taman otsikon alla pyrin kasittelemé&én olennaisia asiakaskokemuksen muodostumi-
seen vaikuttavia asioita. Asiakaskokemus syntyy yksinkertaisesti sanottuna asiakkaan
ja yrityksen valilla kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena (Gerdt & Korkiakoski, 2016, 46).
Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas kokee, ettd hanta huomioidaan, kuun-
nellaan ja ymmarretaan seka hanelle annetut lupaukset pidetaan. Liséksi asiakkaan tu-
lee kokea tydn laatu korkeana ja hdneen on pidettdva yhteyttd. Asiakaskokemustaan
pohtiessaan asiakas kysyykin itseltdan, oltinko hanesta kiinnostuneita, ymmarrettiinkd
hanen tarpeensa ja ajatteliko palveluntarjoaja h&nen parastaan asiakkaana. Asiakasko-
kemus rakentuu asiakkaan kokemista tunteista seké h&nen aikaisemmista kokemuksis-
taan ja uskomuksistaan. (Fischer & Vainio, 2014, 110-111.) Koska asiakaskokemuksen
muodostumiseen vaikuttavat myds asiakkaan tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat, yri-
tyksen ei ole téaysin mahdollista vaikuttaa siihen, millainen kokemus asiakkaalle muodos-
tuu (Loytanad & Kortesuo, 2011, 11). Myds asiakas itse osallistuu palvelutilanteen ilma-
piirin luomiseen ja on osaltaan vastuussa se sailymisesta miellyttdvana (Pesonen, Leh-
tonen & Toskala, 2002, 50). Jotkut asiakkaat saattavat ajatella, ettd asiakas on aina oi-
keassa, vaikka itse kayttaytyisi miten tahansa. Asiakas voi kuitenkin oivaltaa, etté palve-
lukokemus on hanelle arvokkaampi ja parempi, jos han tuo itsekin esiin omaan parhaan

puolensa ja kayttaytymisensa. (Fischer & Vainio, 2014, 111-112.)

Lahtétila > Ennen ostoa > Ostotapahtuma> Oston jalkeen >

Kuva 4. Asiakaskokemuksen muodostuminen. (Filenius, 2015, 24.)

Asiakaskokemuksen muodostumisen voi hahmottaa kuvan 4 mukaisesti neljassa vai-
heessa, kun asiakas asioi useassa eri kanavassa palvelevan yrityksen kanssa. Ensim-
mainen vaihe on |ahtdtila, joka kattaa asiakkaan ennakko-odotuksia ja asenteita yritysta
ja sen tarjoamaa palvelua kohtaan. Asiakkaan odotukset tai asenteet voivat pohjautua
aiempaan asiointiin yrityksen kanssa tai esimerkiksi ystavien palautteisiin tai lehtiartik-

keleihin. Toisessa vaiheessa eli ennen ostoa yrityksen markkinointi ja viestinta
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vaikuttavat asiakkaaseen ja hdnen on tehtava valinta siita, etté haluaa ostaa juuri kysei-
seltd yritykseltéa. Kun lopullinen ostopaétts on tehty, sitd seuraavaa vaihetta kutsutaan
ostotapahtumaksi ja siihen liittyy varsinainen asiointi yrityksen kanssa eli tuotteen osto
ja maksu. Viimeisessa vaiheessa eli oston jalkeen kommunikointi asiakkaan ja yrityksen
valilla jatkuu usein esimerkiksi asiakaspalautteen kautta tai asiakkaan ottaessa yhteytta
esimerkiksi neuvontaa varten. Asiakaskokemus muodostuu naiden vaiheiden summana
ja lahtétila paivittyy aina sitd mukaa, kun uusia kokemuksia syntyy. (Filenius, 2015, 24-
25.)

3.1 Asiakkaan odotukset ja kokemukset

Markkinoinnin tehtava on herattdd asiakkaan kiinnostus yrityksen tuotteita ja palveluita
kohtaan ja silla pyritddn ohjaamaan asiakas palvelun &areen. Markkinointi luo asiak-
kaalle odotuksia, jotka yrityksen tulee jatkossa pystya tayttamaan. (Filenius, 2015, 51.)
Muiden ihmisten kertomat kokemukset yhtidsta vaikuttavat asiakkaan kasityksiin ja odo-
tuksiin varsinkin, jos hanella ei ole viela omakohtaista kokemusta ensimmaisestéa palve-
lutapahtumasta. Imagolla eli yrityskuvalla tarkoitetaan jonkin kohderyhm&n muodosta-
maa kasitysta yrityksesta. Se on yleisvaikutelma yrityksesté ja muodostuu erilaisten tun-
teiden, mielikuvien ja kokemusten summana. Luonnollisesti yhtion hyva maine vaikuttaa
yrityskuvaan positiivisesti, kun taas huono vaikuttaa negatiivisesti. Mielikuva yrityksesta
on kuitenkin kohderyhman kuten asiakkaan subjektiivinen nakemys eikéa se valttaméatta
vastaa aina todellisuutta. Esimerkiksi finanssiyhtio pyrkii luonnollisesti mahdollisimman
positiiviseen yrityskuvaan, silla hyva yrityskuva suojaa yhtiéta mahdollisilta kolhuilta. (Yli-
koski ym. 2006, 61-62.) Asiakas antaa mahdolliset pienet virheet palvelun laadussa hel-
pommin anteeksi, jos yrityskuva on hyva. Huono yrityskuva puolestaan voi vaikuttaa hei-
kentavasti koettuun palvelun laatuun. (Pesonen, 2002, 46.) Yrityskuva toimii siis laatu-
kokemuksen suodattajana eli se joko lieventaa tai vahvistaa asiakkaan palvelukoke-
musta. Jos palvelussa epaonnistutaan ja yhtion kuva on muuttunut negatiiviseksi asiak-
kaan mielessé, han tarvitsee useita onnistuneita kokemuksia ennen kuin kuva muuttuu

positiiviseksi hdnen mielessaan. (Ylikoski ym. 2006, 61-62.)

Palveluja ja niita tuottavaa yhtiota valitessaan asiakas pyrkii tekem&én valintoja, joihin
voi olla tyytyvainen. Henkilbasiakkaiden tyytyvaisyys perustuu ihnmisen perustarpeisiin
liittyviin pd&maariin kuten esimerkiksi terveyteen ja turvallisuuteen seka l&heisten hyvin-

vointiin. Tallaiset motiivit ohjaavat asiakkaan valintoja joskus pinnan alla eika asiakas
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aina tiedosta niita. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 30-31.) Kun asiakas valitsee palvelua, han
pohtii mika yhtid tuottaa hanelle eniten arvoa. Asiakkaan saamalla arvolla tarkoitetaan
sitd, paljonko asiakas kokee itse panostavansa palvelun saamiseen verrattuna siité saa-
maansa hyoétyyn. (Ylikoski, 1999, 153.) Arvo on hyvin subjektiivinen kokemus, silla se
perustuu ihmisen omaan kokemukseen, ja kontekstista riippumatta ihmiset kokevat ar-
von eri tavalla. Arvon voidaan ajatella syntyvan asiakkaan arjessa. Sen syntymiseen vai-
kuttavat esimerkiksi asiakkaan omat muistot, sosiaaliset verkostot sek& henkilokohtaiset
tavoitteet ja resurssit. (Puustinen, 2013, 65, 72.) Asiakkaan kustannusten kasite on laa-
jempi kuin pelkastaan palvelun hinta, kun tarkastellaan palvelun tuottamaa arvoa. Talléin
kustannuksiin lasketaan liséksi asiakkaalle aiheutuvat ei-rahalliset kustannukset kuten
esimerkiksi aika, joka kuluu palveluja koskevan tiedon hankintaan ja vaihtoehtojen ver-
tailuun seké palvelun kayttamiseen liittyva toiminta. Kustannus siis edellyttaa asiakkaalta
toimintaa palvelun suhteen ja mikali asiakas kokee hénelta vaaditun toiminnan myéntei-
sena asiana, kyseessa on asiakkaalle vahainen kustannus. Esimerkiksi mydnteisen pa-
lautteen antaminen voi olla mieluisaa, jos palautteen antaminen on tehty asiakkaalle
mahdollisimman helpoksi. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 28-30.)

Palvelun valintavaiheessa asiakkaalla on siis vain arvo-odotuksia palveluun liittyvisté toi-
veista ja tarpeista. Varsinainen kokemus arvosta muodostuu vasta palvelun kayton
myo6ta. Tallainen voi olla esimerkiksi vakuutus, joka vahinkotilanteessa konkretisoituu

korvauksena ja korvausprosessina. (Ylikoski & Jarvinen, 2011, 24-26.)

3.2 Palvelun laadun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Yksinkertaisesti sanottuna, jos asiakas saa palvelulta sen mita han odotti, h&n on tyyty-
vainen. Positiivinen tunnereaktio on merkki asiakkaan tyytyvaisyydesta palvelukokemuk-
seen. Termeja tyytyvaisyys ja laatu kdytetddn usein toistensa synonyymeina, vaikka
myo6s muut palvelukokemukseen liittyvét asiat voivat tuottaa tyytyvaisyytta tai ehkaista
sitd. Tyytyvaisyys on kuitenkin laatua laajempi kasite ja palvelun laatu on siis vain yksi
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista osatekijoista. Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu
ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat kaikki asiakkaan pal-
velukokemukseen. (Ylikoski, 1999, 109, 149.)

Laatu tarkoittaa yleisesti sitd, miten hyvin palvelu tai tuote vastaa asiakkaan odotuksia
ja vaatimuksia. Asiakas muodostaa kasityksen laadusta jo yksittaisen palvelukokemuk-

sen perusteella ja kasitys tarkentuu mitd useammin asiakas kayttdd palvelua. Laatua
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tulee tarkastella asiakkaan nakékulmasta, silla vain asiakas pystyy kertomaan, onko
laatu hyvaa vai huonoa. (Ylikoski ym. 2006, 55.) Asiakkaalle muodostuneen kokemuk-
sen muuttaminen ei kuitenkaan ole helppoa. Tarvitaan paljon aikaa ja perakkaista tois-
toa, jos halutaan asiakkaan muuttavan ajatteluaan ja uskovan, etta palvelun laatu on

muuttunut aiemmasta. (Fischer & Vainio, 2014, 111.)

Hyva laatu tekee asiakkaan tyytyvaiseksi, mutta tyytyvaisyyteen vaikuttavat monet muut-
kin asiat kuin hyva laatu. Erilaiset asiakkaat tulevat tyytyvaisiksi erilaisista asioista; jolle-
kin esimerkiksi palvelun helppo saatavuus on tarkein tyytyvaisyytta luova tekija, kun taas
toinen arvostaa edullista hintaa. Koska kokemus hyvasta laadusta tekee asiakkaan tyy-
tyvaiseksi, se kasvattaa todennakdisyytta sille, ettéd han pysyy jatkossakin yhtion asiak-
kaana. (Ylikoski ym. 2006, 55, 58.) Toisaalta tyytyvaisyys on moniselitteinen sana eika
asiakkaan tyytyvaisyys aina johda asiakasuskollisuuteen. Asiakas voi olla tyytyvédinen
esimerkiksi siihen, ettd sai vihdoin katkaistua asiakassuhteensa yritykseen. (Pesonen
ym. 2002, 62.) Asiakas voi myds olla tyytyvainen siitd huolimatta, ettei osannut arvioida
esimerkiksi hankkimansa palvelun teknisté laatua, mutta koki kuitenkin saamansa hen-
kilokohtaisen palvelun laadun hyvaksi. Henkilokohtaisen palvelun laadulla on nimittain
merkittdvampi osa asiakkaan kokemuksen muodostumisessa. Asiakastyytyvaisyys ei
siis aina ennusta pitkid asiakkuuksia, mutta pidempiaikaiset asiakkuudet ovat silti hyva
mittari asiakastyytyvaisyydesta. (Arantola, 2003, 35.)

3.3 Asiakaslahtoisesti toimiva henkilostod

Tilanne vaikuttaa palvelun laatuun ja tilanteeseen taas vaikuttaa se, millaisella tuulella
asiakas on. Myds se onko palvelutapahtumaa voinut suunnitella ja mahdollinen Kiire vai-
kuttavat tapahtumien kulkuun. Asiakas on kuitenkin hyva huomioida yksil6llisesti, silla
ihmiset arvostavat yksil6llista huomioimista. (Valvio, 2010, 82, 87.) Asiakaspalvelu eli
asiakkaan auttaminen tapahtuu vuorovaikutuksena ja se edellyttaa asiakaspalvelijalta
viestintd- ja tunnetaitoja. Asiakaspalvelu on toimintaa, jossa asiakaspalvelija soveltaa
omia tietojaan ja taitojaan rakentaen yhtion palveluista asiakkaalle tAméan tarpeeseen
sopivia kokonaisuuksia. Asiakaspalvelutilanteessa yhtio henkildityy asiakkaalle asiakas-
palvelijan kautta, silld asiakaspalvelija antaa yhtitlle kasvot. (Ylikoski ym. 2006, 96.)
Jopa yritysjohtaja on asiakaspalvelija ja monesti han on vield asiakaspalvelijoista naky-
vin, koska kayttaa yhtion &antd mediassa. Samalla tavalla han antaa edustamalleen or-

ganisaatiolle kasvot, ilmeen ja persoonallisuuden. (Pesonen ym. 2002, 65.)
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Asiakaspalvelutilannetta voidaan kutsua totuuden hetkeksi, silld se on aina ainutkertai-
nen eika toistu enda koskaan taysin samanlaisena. Siihen vaikuttavat asiakaspalvelija ja
hanen edustamansa yritys, asiakas seka erilaiset tilannetekijat kuten ymparistd. Myos
yrityksen maine ja imago vaikuttavat asiakkaan asennoitumiseen. (Aarnikoivu, 2005,
93.) Yhteyskeskusten kautta tapahtuva asiakaspalvelu eroaa monista muista asiakkaan
ja asiakaspalvelijan vdlisistd suhteista nimenomaan ainutkertaisuutensa vuoksi. Sama
asiakaspalvelija ja asiakas saattavat kohdata vain kerran, jolloin jokaisen yksittaisen
kohtaamisen merkitys korostuu. Kaikissa kuitenkin rakennetaan asiakassuhdetta, minka
vuoksi jokainen kohtaaminen on ratkaiseva. Erityisesti ensikohtaamisen merkitys on rat-
kaisevaa esimerkiksi puhelinpalvelutydssa, koska kohtaamiset ovat usein kestoltaan ly-
hyita ja ainutkertaisia. (Hakkinen & Uski, 2006, 11-12.) Asiakkaan kokema luottamus
yritystéa kohtaan on olennainen osa hyvaa palvelua ja palvelukokemusta. Jos asiakas-
palvelija onnistuu herattdmaan asiakkaan luottamuksen, se siirtyy koskemaan koko yri-
tystd. Luotettavuus syntyy asiakaspalvelijan ammattitaidon ja asennoitumisen kautta.
Kun asiakaspalvelija tietdd mita tekee ja esiintyy vakuuttavasti asiantuntemustaan hyo-
dyntéden seka osoittaa aitoa palveluasennetta, asiakkaalle syntyy luottamusta herattava
mielikuva. Asiakaspalvelija pystyy siis merkittavasti vaikuttamaan yrityksen luotettavuus-
kuvaan. (Aarnikoivu, 2005, 82.)

Asiakaspalvelijan tunne-energia valittyy asiakkaalle niin fyysisessa kohtaamisessa kuin
puhelimen valityksella. Tyontekijan omat kokemukset esimiestyosta, tydilmapiirista, si-
sdisesta laadusta ja hanen henkilokohtainen sitoutumisensa vaikuttavat suoraan asia-
kaskokemukseen, silla nama vaikuttavat asiakaspalvelijan kayttaytymiseen asiakkaiden
kanssa ja samalla asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Jokainen tydyhteison jadsen on
vastuussa asiakaskokemuksesta joko asiakasrajapinnassa tai vdlillisesti sisdisen palve-
luverkoston kautta. (Fischer & Vainio, 2014, 112.) Vastuu palvelun laadusta ei siis ole
vain niiden henkiléiden vastuulla, joiden paaasiallinen tyttehtava liittyy asiakaspalveluun
(Pesonen ym. 2002, 44). Asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on oikeanlainen palvelu-
asenne. Han haluaa palvella ja tutustua asiakkaaseen voidakseen vastata paremmin
asiakkaan odotuksiin ja ennakoida niitd. Han ei tavoittele nopeaa hyottya, vaan nékee
asiakassuhteen jatkumona, jota voi hoitaa ja kehittda, ja mittaa onnistumistaan asiakas-
uskollisuudella ja tyytyvaisyydella. Menestyva asiakaspalvelija tiedostaa myds oman toi-
mintansa vaikutuksen yrityksen maineeseen seka keskittyy rakentamaan luottamussuh-

detta asiakkaan ja yrityksen vdlille. (Aarnikoivu, 2005, 59.)
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Asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun laatuun liittyen voidaan puhua kriittisista tilanteista,
jotka voivat olla joko positiivisia tai kielteisia, mutta ne voivat heilauttaa tasaista asiakas-
tyytyvaisyystilaa nopeasti. Kriittinen tilanne syntya esimerkiksi siita, ettd asiakkaan ko-
kemus poikkeaa hyvin paljon hanen odotuksistaan. Kriittinen tilanne voi vaikuttaa niin
asenteisiin kuin kayttaytymiseen. (Arantola, 2003, 34.) Palveluita tuottaessa saattaakin
sattua virheita ja epaonnistumisia, jotka voivat aiheuttaa tyytymattomyytta asiakkaissa.
Virhe taytyy korjata, jotta asiakkaan luottamus voitaisiin sailyttéaa, ja tarkeaa onkin se,
miten asia hoidetaan. Aina pelkka virheen korjaaminen ei riitd4, vaan asiakaspalvelijan
taytyy ottaa tilanne hallintaansa ja pyrkia l6ytamaan tilanteeseen uusi ja hyvéksyttava
ratkaisu. Palvelun pelastaminen on yritykselle nayton paikka ja tilanne taytyy hoitaa niin
hyvin kuin mahdollista. Jos asiakas on tyytyvainen ratkaisuun, h&n on usein jopa tyyty-
vaisempi kuin sellaiset asiakkaat, joiden kohdalle virhetta ei sattunut. Toisaalta jos vir-
heitd sattuu usein, asiakas suhtautuu niihin kriittisemmin eika hyvakaan palvelun pelas-
tamisyritys valttamatta auta asiakassuhteen sdilyttamisessa. (Ylikoski ym. 2006, 71.)
Vaativiin asiakaspalvelutilanteisiin ei aina pysty varautumaan etukateen. Koska yksittai-
set tilanteet ovat arvaamattomia, niiden ennakointi ja niihin valmistautuminen on harvoin
mahdollista. Asiakaspalvelija voi kohdata tyénsa mukanaan tuomat haasteet, kun ha-
nella on oikea asenne, riittava ihmistuntemus seka mielen hallinta ja hyvat vuorovaiku-
tustaidot. (Marckwort & Marckwort, 2011, 13.)

Markkinatilanne muuttuu jatkuvasti eiké kukaan tieda milta markkinatilanne nayttada muu-
taman vuoden paasta. Sen vuoksi yritysten tulisi kilpailutilanteen ja markkinan analysoin-
nin liséksi keskittyd vahvojen luottamukseen perustuvien asiakassuhteiden luomiseen,
silla asiakas on lopulta se, joka maarittaa yrityksen menestymisen. Yrityksen on siis hyva
ymmartaa asiakkaansa tarpeet ja sen, mista han on valmis maksamaan. (Gerdt & Kor-
kiakoski, 2016, 13.) Asiakaskeskeisessa organisaatiossa asiakaspalvelu mielletaan kil-
pailutekijaksi, jonka toimivuuteen ja kehitykseen panostetaan eika vain perinteiseksi tu-
kitoiminnoksi. Asiakaspalvelulla taas voi olla erilaisia tukitoimintoja kuten esimerkiksi
tuote- ja markkinointiosastot. Yrityksen henkildstd, joka omaa asiakaspalvelundkemyk-
sen ja -taidot, on yritykselle kilpailutekija, ja henkiléstdon asennoituminen asiakkaaseen
ja omaan tyéhénsa on avainasemassa, kun yritys haluaa erottautua kilpailijoistaan ja
pystya tuottamaan arvoa asiakkailleen. (Aarnikoivu, 2005, 49-50, 58.) My6s Sampo Veh-
kaoja toteaa blogissaan asiakaspalvelun olevan yrityksen toiminnoista se, joka itse asi-
assa johtaa asiakaskokemuksen kehittamistd. Menestyvimmat yritykset erottuvat huo-
nommista silla, etta niissa asiakaspalvelu nahdaan kilpailutekijana, johon halutaan myoés

investoida esimerkiksi teknologian, tydkalujen ja valmennuksen kautta. (Salesforce blog,
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2017.) Teknologialla on suuri rooli asiakaspalvelussa ja yritysten toiminnassa, mutta se
jaa kuitenkin sivurooliin verrattuna henkiléstén rooliin. Viela pitkdan tulevaisuudessakin
ihmiset toteuttavat asiakaspalvelua koneiden sijaan, koska ihmisilla on tulokselliseen
asiakaspalveluun vaadittavaa sosiaalista osaamista, joka koneilta vield puuttuu. Kilpai-
leva yritys voi kopioida erilaiset tekniset innovaatiot, mutta asiakaspalveluosaaminen ja
asiakaslahtoisesti toimiva henkildsto eivat ole helposti kopioitavissa. (Aarnikoivu, 2005,
169.)

3.4 Yhteenveto

Vuorovaikutus Palvelun laatu

Asiakkaan
odotukset ja
kokemukset

I\SELCCEND
kokema arvo

Asiakaskokemus

Kuva 5. Keskeiset tekijat asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Tassé teoriaosuudessa olen kasitellyt asiakaskokemuksen muodostumista ja sen poh-
jalta voidaankin todeta, ettd asiakaskokemus on hyvin subjektiivinen ja moniulotteinen
kasite. Tarkeimmat asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat tekijat voidaan ha-
vainnollistaa kuvalla 5. Asiakkaalla on palvelun valintavaiheessa ennakko-odotuksia ja
asenteita yrityksesta ja sen tarjoamasta palvelusta omiin tai esimerkiksi muiden koke-
muksiin pohjautuen. Tama lahtdtila paivittyy sitd mukaa, kun hanelle syntyy uusia koke-
muksia. Yksinkertaisesti sanottuna asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen valilla
kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena. Yritys pyrkii luomaan asiakkaalle positiivista yritys-
kuvaa markkinoinnin keinoin. Vuorovaikutusta ovat markkinoinnin liséksi esimerkiksi yri-

tyksen tarjoama asiakaspalvelu, ja varsinkin henkilokohtaisen palvelun laatu on
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suuressa roolissa asiakkaan kokemuksen muodostumisessa. Hyvaksi koettu palvelun
laatu tekee asiakkaan tyytyvaiseksi, mika puolestaan lisaa pidempiaikaisen asiakkuuden
mahdollisuutta. Asiakas vertailee palvelusta saamaansa hydtyd omaan panokseensa ja
muodostaa nain kasityksen saamastaan arvosta. Asiakkaan kokema arvo muodostuu

palvelun kaytén myo6ta ja se vaikuttaa olennaisesti asiakaskokemuksen muodostumi-
seen.
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4 CASE VAKUUTUSYHTIO X:N KORVAUSKESKUS

Finanssialan yhdessa tyontekijaliittojen kanssa T-medialta vuonna 2015 tilaamassa ky-
selyssd Muuttuva ty6 finanssialalla tutkittin muun muassa asiakkaiden ja finanssialan
henkilostén suhtautumista pankkien ja vakuutusyhtididen aukioloaikoihin. Tutkimuksen
mukaan asiakkaat haluavat palvelua pankeilta ja vakuutusyhti6iltd myds iltaisin ja viikon-
loppuisin. Kaksi kolmesta asiakkaasta haluaisi, etta palvelua olisi saatavilla juuri sellai-
seen aikaan kuin han itse tarvitsee. Palvelun saatavuus onkin kyselyssa noussut kym-
menen tarkeimman valintakriteerin joukkoon pankki- tai vakuutuspalvelujen tarjoajaa va-
litessa. Nuoremmat erityisesti 16-64-vuotiaat asiakkaat kaipaavat henkilokohtaista pal-
velua useammin viikonloppuisin kuin vanhemmat ikaryhmat. (T-Media Oy, 2015, 13-15.)

75%
|aMa-Pe
mla

Su

50%

Taulukko 2. Mihin kellonaikoihin haluaisit saada henkilokohtaista pankki- ja vakuutuspal-
velua? (T-Media Oy, 2015.)

Viikonlopputyén mahdollisuus lisattiin vakuutusalan tyéehtosopimukseen tydehtosopi-
musneuvottelujen seurauksena syksylla 2017. (YLE, 2017.) Uusi tybehtosopimus on
mahdollistanut vakuutusyhtididen aukioloaikojen laajentamisen viikonloppuihin ja osa
yhtidista on alkanut tarjoamaan asiakkailleen palvelua myés viikonloppuisin. Ymparivuo-
rokautisia hatapalveluja on ollut jo useita vuosia, mutta aukioloaikojen laajentuminen
mahdollistaa nykyddn myds kiireettbmampien vakuutusasioiden hoidon asiakaspalveli-
jan kanssa. Vakuutusyhtio Ifin vastaavan maajohtajan Timo Harjun mukaan kysyntaa
viikonloppuaukiololle on ollut, vaikkei kaynnistymisaikana palvelua ole viela lainkaan

mainostettu. Harju kertoo, ettd lauantaisin kymmenelta asiakaspalveluun on ollut jo
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jonoa. Han nakee, ettd kysynta lisdantyy ja palveluajat voivat laajeta entisestaan. Myos
LahiTapiola aloitti asiakaspalvelun lauantaisin viime syksyna ja asiakkaita on riittanyt
odotetusti. LahiTapiolan palvelujohtaja Jenni Mékitalo kertoo, etta yhtio keraa lisaa ko-
kemuksia lauantailta ennen kuin harkitsee aukiolojen laajentamista sunnuntaihin. OP
Vakuutuksen asiakaspalvelu on puolestaan ollut auki lauantaisin jo muutaman vuoden
ajan. Myds OP Vakuutuksen henkildasiakasliiketoiminnan johtaja Hanna Hartikainen
kertoo, etta sunnuntaiaukiolojen mahdollisuutta ja tarvetta arvioidaan. Hartikaisen mu-
kaan vahinkoasioista hoidetaan puhelimitse noin 30 prosenttia, mutta suuntaus on silti
se, ettd yh& useampi palvelu on auki [Ahes milloin vain. (Satakunnan kansa, 2019.) Va-
kuutusyhtié X:n sisdisen uutisen mukaan ensimmaisen viikonlopun kokemukset kor-
vauskeskuksessa olivat hyvat ja korvauspalveluun tuli varsin reilusti puheluita, mika oli
positiivinen yllatys (Vakuutusyhtié X, henkilokohtainen tiedonanto, 15.11.2018).

4.1 Tutkimuksen taustat

Tutkimus toteutettiin vakuutusyhtio X:n korvauskeskuksen yksityisasiakkaille, jotka ovat
asioineet puhelimitse viikonloppuna huhtikuun 2019 aikana. Tutkimuksen aihe muodos-
tui tutkijan ehdotuksesta ja toimeksiantajan toiveesta selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta
viilkonloppuna saamansa korvauspalvelun laatuun seka selvittéda kokevatko asiakkaat
henkildkohtaisen vahinkoasioinnin tarpeelliseksi ja tarkeaksi myos viikonloppuisin. Tut-
kimus on toimeksiantajalle ajankohtainen, silla viikonloppuisin tarjottava henkildkohtai-
nen vahinkoasiointi puhelimitse on melko uusi asia ja sen jarjestaminen on vaatinut kor-
vausneuvoijilta myés muiden kuin oman vahinkolajinsa asioihin perehtymista. Tutkimusta
varten kehitettiin kyselylomake (liite 1), jonka avulla korvauspalvelua viikonloppuisin pu-
helimitse kayttaneitd asiakkaita voidaan haastatella. Tutkimuksen tavoitteena oli selvit-
taa tarkeimmat syyt korvauspalvelun kayttdmiseen viikonloppuisin seka asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta saamaansa palvelun laatuun ja luoda siten mahdollisia kehitysehdotuksia

palvelun parantamiseksi.

4.2 Tutkimusmenetelma

Yhteiskuntatieteen tutkimusmetodit voidaan jakaa kahteen menetelmdan. Kvantitatiivi-
nen tarkoittaa maarallista tutkimusta, jolloin tutkimustuloksia analysoidessa tehd&an ti-

lastollisia yleistyksia siitd, milla tavalla eri muuttujat ovat yhteydessa toisiinsa ja miten ne
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selittéavat tutkimusongelmaa. Kvalitatiivinen tarkoittaa laadullista tutkimusta ja siihen liit-
tyvaa tutkimusaineistoa tarkastellaan kokonaisuutena ja sen tarkoituksena on selventaa
tutkittavan ilmién ominaisuuksia, laatua ja merkitysta. Naiden menetelmien asettaminen
vastakkain vastaa kuitenkin huonosti todellisuutta, silla kaikessa tieteellisessa tutkimuk-
sessa on yhteisia periaatteita kuten esimerkiksi pyrkimys objektiivisuuteen ja loogiseen
todisteluun. Analyysimenetelmat voidaan siis erottaa toisistaan, mutta toisaalta niita voi-
daan yhta hyvin soveltaa samassa tutkimuksessa ja saman tutkimusaineiston analysoin-
nissa. (Alasuutari, 2011, 31-35.)

Haastatteluksi nimitetddn tiedonkeruutapaa, jossa henkildilta kysytdan heidan mielipitei-
taan tutkimuksen kohteesta ja vastaukset saadaan puhutussa muodossa. Haastattelu
on ennalta suunniteltua paamaarahakuista toimintaa ja silla tahdataan informaation ke-
raamiseen. Tutkimushaastattelun lajit eroavat toisistaan esimerkiksi siind, miten kiinte-
asti kysymykset on muotoiltu ja missa maarin haastattelija jasentaa tilannetta eli lajit voi-
daan erotella strukturointiasteen perusteella. Erilaisia haastattelumenetelmid ovat struk-
turoitu haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, strukturoimaton haastattelu, teema-
haastattelu ja syvahaastattelu seké kvalitatiivinen haastattelu. Teemahaastattelu on puo-
listrukturoitu haastattelu, silla haastattelun ndkdkulma, aihepiirit ja teema-alueet ovat kai-
kille samat. Se ei ole niin vapaa kuin syvéhaastattelu, mutta toisaalta siitd puuttuu struk-
turoidulle lomakehaastattelulle tyypillinen kysymysten tarkka muoto ja jarjestys. Omi-
naista puolistrukturoiduille menetelmille on, ettad jokin haastattelun lahtokohdista on lyoty
lukkoon, mutta ei kaikkia. Teemahaastattelu lahtee siit oletuksesta, etta talla menetel-
malla voidaan tutkia kaikkia yksilon ajatuksia, kokemuksia, uskomuksia ja tunteita. Oleel-
lisinta on, ettd haastattelu etenee yksityiskohtaisten kysymysten sijaan tiettyjen keskeis-
ten teemojen varassa. Haastattelumenetelma huomioi ihmisten tulkinnat asioista seka
ihmisten asioille antamat merkitykset kuin myds sen, etta merkitykset syntyvat vuorovai-
kutuksessa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001, 41-43, 47-48.) Tama opinnaytetyt on toteutettu
kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, jossa kaytettiin puolistrukturoitua haastat-

telumenetelméaa.

Puhelinhaastattelua voidaan pitaa hyvana vaihtoehtona tehtdesséa puolistrukturoituja
haastatteluja, silla niilla voidaan tavoittaa kaukanakin asuvia ja kiireisia henkil6ita. Kysy-
mysten tulee kuitenkin olla lyhyempi& ja haastattelijan on hyva puhua hieman hitaammin

kuin kasvokkain tehtavassa haastattelussa. (Hirsjarvi & Hurme, 2001, 65.)
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4.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutus alkoi keskusteluilla ja tutkimusongelman rajaamisella toimeksian-
tajan edustajan kanssa. Keskusteluissa sovittiin tutkimuksen toteuttamisesta puhelin-
haastatteluina vakuutusyhtit X:n viikonloppuna korvauspalvelua puhelimitse kayttaneille

yksityisasiakkaille.

Haastatteluissa pohjana kaytettiin kyselylomaketta, jonka ensimmaisella kysymyksella
pyrittiin keraamaan asiakkailta tietoa heidan syistaan kayttaa korvauspalvelua juuri vii-
konloppuna. Toisella kysymyksella kartoitettiin sitd kuinka merkittadvaa hyotyd asiakkaat
ovat kokeneet siita, ettd myods henkilokohtainen puhelimitse tapahtuva vahinkoasiointi
on mahdollista arkipaivien liséksi viikonloppuisin. Nailla kysymyksilla haluttiin selvittda
erityisesti asiakkaiden tarvetta henkilokohtaiseen korvauspalveluun myos viikonloppui-
sin. Naiden kysymysten jalkeen tutustuin tutkimusaiheeseen syvemmin asiakaskoke-
muksen muodostumisen ja erityisesti asiakkaan kokeman palvelun laadun teorian nako-
kulmasta, mink& seurauksena kyselylomakkeelle lisattiin kysymys siita, minka yleisarvo-
sanan asteikolla 1 — 10 asiakas antaisi tyytyvaisyydestaan viikonloppuna saamaansa
korvauspalvelun laatuun. Koska asiakkaan kokemus laadusta ja sen arviointi on hyvin
subjektiivista, asiakkailta kysyttiin haluavatko he myds perustella antamaansa arvosa-
naa. Perustelun avulla oli mahdollista |0ytaé yhteisia tekij6ita arvosanavastausten taus-
talla. Neljanten& asiakkaalta kysyttiin viela toinen avoin kysymys eli haluaako han antaa
palautetta viikonloppuna saamastaan palvelusta. Talla kysymyksella oli tarkoitus selvit-
taé asiakkaiden nakokulmaa ja saada ideoita, joilla viikonloppupalvelua voisi viela mah-
dollisesti parantaa. Koska asiakkaat ovat kiireisia, puhelinhaastattelut oli tarkoitus pitaa
lyhyind ja asiakasystavallisina. Taman vuoksi kyselylomakkeeseen valikoitui vain nelja
edella mainittua kysymysta, joihin asiakkaan on helppo vastata puhelimitse, ja joista tut-

kimuksen kannalta suurin painoarvo oli avoimilla vastauksilla.

Tutkimukseen vastanneista asiakkaista ei keratty asiakastietoja tai muita henkilékohtai-
sia taustatietoja. Jotta kokemukset palvelusta olivat asiakkailla viela tuoreessa muis-
tissa, paatin valita haastatteluun asiakkaita, jotka olivat olleet huhtikuun 2019 aikana vii-
konloppuina yhteydessa vakuutusyhtié X:n korvauspalveluun. Haastateltavat valikoitui-
vat satunnaisesti toimeksiantajan toimittamista puhelutiedoista, joista nain paivamaaran,
jolloin asiakas oli ollut yhteydessé seka h&nen puhelinnumeronsa ja puhelinlinjan, jolle
asiakas oli soittanut ja linjan, jolle hanen puhelunsa oli ohjautunut vastattavaksi. Asiak-

kaan vahinkoasia oli voinut koskea yksityisasiakkaiden henkil6-, ajoneuvo-, rakennus-,
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irtaimisto-, eldin-, oikeusturva- tai vastuuvahinkoja. Tarkempia tietoja vakuutusyhtic X:n

korvauspalveluun tulevien puheluiden ohjauksesta ei kasitella tassa opinnaytetydssa.

Toteutin puhelinhaastattelut tydpaivieni jalkeen kahdesta kolmeen tuntia paivassa aika-
valilla 6.-9. toukokuuta 2019. Yhden haastattelun kesto oli suunnitellusti noin 5 minuuttia,
mutta osa haastatteluista venyi jopa 20 minuuttiin, minka lisaksi saatoin hoitaa haastat-
telun paatteeksi asiakkaan vahinkoasiaa. Tutkimusta varten tavoittelin puhelimitse yh-
teensa 38 asiakasta, joista 68 prosenttia vastasi puhelimeen. Puhelimeen vastanneista
77 prosenttia suostui vastaamaan kyselyyn ja vastaajia haastatteluun kertyi yhteensa 20

kappaletta.

Puhelinhaastattelun alkuun esittelin itseni ja kerroin mista vakuutusyhtiosta soitan. Sen
jalkeen kerroin, ettd teemme tutkimusta huhtikuun aikana viikonloppuna korvauspalve-
luamme puhelimitse kayttaneiden asiakkaiden tyytyvaisyydesta palvelun laatuun ja pal-
velun tarpeellisuuteen liittyen. Kun olin esittéanyt puhelun syyn ja tarkoituksen, kysyin asi-
akkaalta haluaisiko han vastata kyselyyn. Jos vastaus oli myonteinen, etenimme haas-
tattelua kysymys kerrallaan ja kirjasin asiakkaan vastaukset ylés. Kaksi ensimmaista ky-
symysta olivat suljettuja kysymyksia, joiden kasittely hoitui nopeasti. Kolmanteen kysy-
mykseen pyysin asiakasta antamaan mieleisend arvosanan seké halutessaan peruste-
lemaan sen vapaasti ja omin sanoin. Neljanteen kysymykseen vastatessaan asiakkaalla
oli mahdollisuus antaa vapaasti avointa palautetta. Avoimet vastaukset kirjattuani kerta-
sin ne viela asiakkaalle, jotta olin ymmartanyt vastaukset oikein. Lopuksi kiitin asiakasta
vastauksista ja kerroin, etta vastausten perusteella voimme parantaa palveluamme
my0s jatkossa. Kysyin myos olisiko asiakas halunnut samassa yhteydessa muuten apua
vakuutus- tai vahinkoasian suhteen, jolloin saatoimme jatkaa haastattelusta eteenpdin
vield vahinkoasian hoitoon. Huomionarvoista oli, etté suurin osa tavoitetuista asiakkaista

vastasi kyselyyn mielellaan.

4.4 Vastausten analysointi

Kysymys 1 — Miksi soitit juuri vilkonloppuna?

Haastattelun ensimmaisenéa kysymyksena asiakkaalta kysyttiin, minka vuoksi hén soitti
vakuutusyhtién korvauspalveluun juuri viikonloppuna. Kaksi ensimmaisté vastausvaihto-

ehtoa olivat tutkijan mieleen tulleet mahdollisesti yleisimmat syyt, jolloin
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korvauspalveluun voitaisiin olla yhteydessa. Kolmas vastausvaihtoehto oli “Sattumalta”
ja kysymykseen oli myds mahdollista vastata jotain muuta, jolloin vastaaja saattoi valita

vastausvaihtoehdon "Muu, mik&?” ja vastaus Kirjattiin erikseen ylos.

1. Miksi soitit juuri viikonloppuna?

14
12
© 10
(0
Hool
£ 8
Q2
S 6 12
Q.
S
¥ 4
2
0 - [ 1 ]
Vahinko tapahtui Silloin oli paremmin Muu mika? Sattumalta
silloin aikaa hoitaa

vahinkoasiaa

Taulukko 3. Syyt korvauspalveluun soittamiselle viikonloppuna.

Kuten taulukosta 3 ilmenee vastaajien mukaan korvauspalveluun viikonloppuna soitta-
miseen yleisin syy, joka mainittiin yli puolessa vastauksista, oli vahingon sattuminen sil-
loin. Neljasosa vastaajista koki, etta heilla oli vilkkonloppuna paremmin aikaa hoitaa va-
hinkoasiaa. Kahdella vastaajista oli muu syy olla viikonloppuna yhteydessa korvauspal-
veluun. Toinen koki tarvitsevansa teknisté tukea verkkolomakkeen taytdssa ja toinen ha-
vaitsi autossaan vian, jonka korvattavuudesta han paatti lahtea kysymaan vakuutusyhti-
olta palvelun ollessa vield avoinna. Vastaajista vain yksi totesi soittaneensa korvauspal-
veluun viikonloppuna ihan vain sattumalta. Tutkijan aiempaan kokemukseen perustuen
kaksi suurinta syyta olivat arvattavissa jo ennen tutkimuksen toteutumista, mika vahvisti

aiemman kasityksen korvauspalvelun tarpeesta myos viikonloppuisin.

Kysymys 2 — Koitko merkittavaa hyotya siita, ettd korvauspalvelu oli auki

viikonloppuna?

Toisena kysymyksena haastateltavilta kysyttiin, kokivatko he merkittdvaa hyotya siita,

ettd korvauspalvelu oli auki viikonloppuna. Kysymyksella haluttiin varmistaa asiakkaiden
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kokema todellinen tarve henkilokohtaiselle vahinkoasioinnille myds viikonloppuisin. Ky-

symys oli suljettu ja vastausvaihtoehdot olivat kylla tai ei.

2. Koitko merkittavaa hyotya siita, etta
korvauspalvelu oli auki viikonloppuna?
25

20
15

10

Kappaleméaara

Kylla Ei

Taulukko 4. Korvauspalvelun viikonloppuaukiolon merkitys.

Kaikki kyselyyn vastanneet kokivat merkittavaa hyotya korvauspalvelun aukiolosta vii-
konloppuna. Tulos vahvistaa sen, ettd asiakkailla on tarve paéasta hoitamaan vahinko-
asioita korvausneuvojan kanssa heti vahingon satuttua seka itselleen sopivana ajankoh-

tana viikon jokaisena paivana.

Kysymys 3 — Kuinka tyytyvéainen olit viikonloppuna saamasi palvelun laatuun
asteikolla 1-107?

Kolmas haastattelukysymys antoi asiakkaan arvioida vapaasti vilkkonloppuna saamansa
korvauspalvelun laatua antamalla sille arvosanan asteikolla 1 — 10. Vastaajia pyydettiin
my0ds perustelemaan antamansa arvosana sanallisesti. 20 vastanneesta 65 prosenttia

antoi arvosanaksi 10 ja kaikkien vastausten keskiarvo oli 9,6.
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3. Kuinka tyytyvainen olit viikonloppuna
saamasi palvelun laatuun asteikolla 1-10?
14

12

10

13

Kappalemaara

Taulukko 5. Asiakkaan antama arvosana viikonloppupalvelun laadulle.

Arvosanan 10 antaneet vastaajat perustelivat antamaansa arvosanaa muun muassa
silla, ettd palvelu sujui mutkattomasti ja vahinkoasiaan sai heti apua. Palvelu koettiin
ystavalliseksi seka helpoksi kayttda. Muutamat kokivat saaneensa kaikki vastaukset heti
niin, etta asia tuli kerralla kuntoon vain yhden ihmisen kanssa asioidessa. Osalle oli my6s
huojentavaa saada vahinkoasia vireille heti vahingon satuttua eika joutua arvuuttele-

maan asiaa yksin.

Muutama arvosanan 9 antaneista vastaajista koki, ettéd koska “ihan kymppia” ei kuulu
koskaan antaa, niin annetaan sitten toiseksi paras eli 9. Muuten arvosanaa 9 perusteltiin
silla, ettd vahinkoasiaan sai puhelinpalvelun kautta nopeasti tietoa ja apua, ja palvelu
koettiin hyvaksi ja nopeaksi. Yksi arvosanan 9 antaneista kertoi saaneensa puhelun ai-
kana tietaa, etta viikonloppuna on saatavilla myds muunlaista vahinkoapua kuten esi-
merkiksi hinauspalvelua, mika oli hanesta hyva asia. Vain kaksi vastaajaa antoi arvosa-
nan 8. Toinen kommentoi palvelua ihan hyvéaksi ja toinen kertoi, etta kaikki meni ihan

kivasti ja helposti.

Vastausten perusteella asiakkaat kokevat viikonloppuna saamansa palvelun laadun erit-
tain hyvana. Arvosanojen perusteluista voidaan havaita, ettd asiakkaan kokemus palve-
lun laadusta on kovin yksildllistd. Numeerisen arvosanan antaminen vaihtelee vastaajan
mukaan, vaikka perustelut arvosanan taustalla olisivat osittain tai kokonaan samoja kuin

eri arvosanan antaneella vastaajalla.
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Kysymys 4 — Haluatko antaa palautetta viikonloppuna saamastasi palvelusta?

Neljantena ja viimeisena haastattelukysymyksena asiakkailta kysyttiin haluavatko he an-
taa omin sanoin kertomalla palautetta viilkonloppuna saamastaan palvelusta. Vastaajista
85 % antoi palautetta. Talla kysymyksella oli tarkoitus antaa sana asiakkaalle ja saada
mahdollisia asiakkaiden nakodkulmasta tulevia kehitysehdotuksia viikonloppupalvelun

parantamiseksi.

Avoimet palautteet
Hyva ja sujuva palvelu
Viikonloppuaukiolo hyva asia

Asiantunteva korvausneuvoja

~

Muut syyt

o
N

4 6 8
Kappalemaara

Taulukko 6. Avoimista palautteista eniten toistuneet asiat koottuina.

Avoimista palautteista kokosin taulukon 6 eniten palautteissa toistuneista asioista. Eni-
ten vastaajia ilahdultti se, etta he kokivat saaneensa viikonloppuna korvauspalvelua kayt-
tdessaédn hyvaa ja sujuvaa palvelua. Erds vastaaja oli yllattynyt, ettéd asia oli niin helppo
hoitaa ja hanelle tuli tunne, ettd asiakkaaseen luotettiin. Luottamus asiakkaaseen nakyi
myds toisen vastaajan kommentissa. Han kehui palvelua todella hyvaksi, koska ei ollut
soittaessaan edes ajatellut saavansa korvausta. Korvauspalvelusta hénelle kuitenkin
kerrottiin heti reippaasti tilanne ja tdssa tapauksessa asiakkaan sana riitti mydnteiseen

korvauspaatokseen.

Vastausten perusteella viikonloppuaukioloa arvostettiin. Muutamia vastauksia avatak-
seni eras vastaajista oli tyytyvainen siihen, etté sai asiansa heti hoitoon sen tapahduttua

eikd hanen tarvinnut alkaa etsimdan sopivaa puhelinaikaa viikolle. Toinen vastaaja
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puolestaan kommentoi, etta todella moni paikka on kiinni viikonloppuisin ja hanesta on
hyva, etta jos jotakin sattuu, niin viikonloppu ei esta yhteydenottoa puhelimitse vakuu-
tusyhtiodn. Kolmaskin kommentoi, etté viikonloppuna sattuu kaikkea ja on hyva saada
heti yhteys vakuutusyhtioon. Kaksi vastaajista kehui avointa palautetta antaessaan ni-
menomaan heitd palvelleita asiantuntevia korvausneuvaoijia, jotka hoitivat asian kuntoon.
Toinen vastaajista kertoi saaneensa asiasta mythemmin kielteisen paatoksen, joka har-
mitti hantd, mutta hanen oli silti kehuttava hantéa palvellutta asiantuntevaa korvausneu-
vojaa. Yksi vastaaja kertoi olevansa ihan tyytyvainen ja toinen arvosti saamaansa hen-
kilokohtaista palvelua. NAma kaksi palautetta ovat taulukossa 6 kohdassa Muut syyt.

Kaiken kaikkiaan saatu palaute oli yllattaen pelkastaan positiivista eika vastausten pe-
rusteella palvelussa ilmennyt parannettavaa. Myods saadut avoimet palautteet tukevat
edelld todettua tulosta siita, etta asiakkaat kokevat tarvitsevansa henkilékohtaista vahin-

koasiointia myds viikonloppuisin ja varsinkin, jos vahinko sattuu silloin.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd toimeksiantajan yksityisasiakkaiden tar-
keimmat syyt korvauspalvelun kayttamiseen viikonloppuisin seka heidan tyytyvaisyyt-
tadn saamansa korvauspalvelun laatuun ja luoda siten mahdollisia kehitysehdotuksia
palvelun parantamiseksi. Toisena tavoitteena oli selvittaa lukijalle, miten asiakaskoke-
mus muodostuu ja mitka tekijat vaikuttavat siihen. Teoriaosuus koottiin niin, etté lukijalle
avattiin vakuutusten tarkoitusta, vakuutusalan nykytilannetta ja tulevaisuutta seka vakuu-
tusyhtion korvauspalvelua asiakaspalvelun kautta havainnollistaen ja lisdksi asiakasko-
kemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd. Lukija tutustutettiin syvemmin asiakas-
kokemuksen muodostumisen vaiheisiin, mihin liittyen tarkasteltiin asiakkaan odotuksia
ja kokemuksia seka palvelun laadun vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaslahtoi-
sesti toimivan henkil6ston merkitysta.

Tutkimusosuus kohdistui vakuutusyhtit X:n korvauskeskuksen yksityisasiakkaisiin, jotka
olivat olleet puhelimitse yhteydessa korvauspalveluun viikonloppuna huhtikuun 2019 ai-
kana. Viikonlopun korvauspalvelun jarjestamiseksi vuorossa olevat korvausneuvojat aut-
tavat asiakkaita myds muissa kuin omaan vahinkolajiinsa liittyvissa tapauksissa. Tutki-
mus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuksena puhelinhaastatteluina, joissa kay-
tettiin apuna kyselylomaketta. Haastatteluiden perusteella pyrittiin selvittdmaan koke-
vatko vakuutusyhtio X:n asiakkaat henkilokohtaisen vahinkoasioinnin tarkeaksi myaos vii-
konloppuisin ja miten tyytyvaisia he ovat olleet viikkonloppuna saamansa korvauspalvelun
laatuun. Haastattelututkimuksen otanta ei ollut kovin suuri, mutta saatuja vastauksia voi-
daan pitdd suuntaa antavina ja ne riittavat tukemaan tata opinnaytetyota kokonaisuu-

tena, silla tutkimustulokset ovat linjassa opinnaytetydssa kasitellyn teorian kanssa.

Ensimmaiselld haastattelukysymyksella kartoitettiin vastaajien syita olla puhelimitse yh-
teydessa korvauspalveluun viikonloppuna. Yli puolet vastaajista oli soittanut korvauspal-
veluun juuri vilkonloppuna, koska vahinko sattui silloin. Neljasosa vastanneista kertoi yh-
teydenoton syyksi, ettd viikonloppuna oli paremmin aikaa hoitaa vahinkoasiaa. Toisella
haastattelukysymyksella puolestaan selvitettiin, kuinka merkittavaa hyotya vastaajat ko-
kivat korvauspalvelun aukiolosta viikonloppuna. Tulosten perusteella kaikki kyselyyn
vastanneet kokivat merkittavaa hyotya. Tutkimuksen teoriaosuudessa todettiin asiakkai-
den odotusten laadukkaammasta ja joustavammasta palvelusta seka palvelun ajallisesta

saatavuudesta olevan kasvussa. Lisdksi tutkimuksen teoriaosuudessa ké&siteltiin jo
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vuonna 2015 finanssialalle teetettya tutkimusta, jonka perusteella asiakkaat toivoivat pal-
velua vakuutusyhti6ilta myds iltaisin ja viikonloppuisin. Tata teoriaa vahvisti myds nyt
vakuutusyhti6 X:n asiakkaille tehty tutkimus, silla kaikki kyselyyn vastanneet kokivat kor-
vauspalvelun viikonloppuaukiolon itselleen merkittavaksi. Tutkimustulokset vahvistavat
my0s sen, ettd asiakkailla on tarve henkilokohtaiselle vahinkoasioinnille heti vahingon

satuttua seka itselleen sopivana ajankohtana viikon jokaisena paivana.

Vastaajia pyydettiin liséksi antamaan arvosana asteikolla 1 — 10 viikonloppuna saa-
mansa palvelun laadulle seké perustelemaan antamansa arvosana. Vastaajien anta-
mien arvosanojen keskiarvo oli 9,6. Osa vastaajista oli antanut palvelun laadulle eri ar-
vosanan, vaikka perustelut olivat keskendan samanlaiset. Teoriaosuudessa todettiin
asiakaskokemuksen ja asiakkaan arvioiman laadun olevan hyvin subjektiivista, mika se-
litta&a eroja vastaajien antamien arvosanojen valilla arvosanojen perustelujen ollessa kui-
tenkin keskendan samanlaisia. Kaiken kaikkiaan saatu palaute oli yllattaen pelkastaan
positiivista eika vastausten perusteella palvelussa ilmennyt parannettavaa. Tutkimustu-
losten perusteella voidaan todeta, ettd vakuutusyhtid X:n asiakkaat kokevat viikonlop-
puna saamansa korvauspalvelun laadun erittdin hyvana eika korvausneuvojien monia-

lainen tydskentely nay asiakkaalle.

Vastaajien kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta ilmeni mygs, etta tilanteet eivat valt-
tamatta tutkijan nakokulmasta vaatineet korvauspalvelun aukioloa viikonloppuisin, mutta
asiakkaat kuitenkin kokivat aukiolosta olevan itselleen suurta hyotyd. Avoimista palaut-
teista nousi esiin kolme keskeista teemaa, joita asiakkaat arvostivat viikonlopun korvaus-
palveluun liittyen. Niitd olivat hyva ja sujuva korvauspalvelu, viikonlopun aukiolo sek&a
asiantunteva korvausneuvoja. Myds saadut avoimet palautteet tukevat edella todettua
tulosta siita, ettd asiakkaat kokevat tarvitsevansa henkilokohtaista vahinkoasiointia myos

viikonloppuisin ja varsinkin mikéli vahinko sattuu silloin.

Teoriaosuudessa kasiteltiin korvauspalvelua yhtena tarkeimmista vaiheista vakuutusso-
pimuksen elinkaarella ja asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta palvelun laatuun. Teoria-
osuudessa todetaan, ettd asiakas on tyytyvainen mikali saa palvelulta sen mita han
odotti, ja ettéd henkilokohtaisen palvelun laadulla on merkittava osa asiakkaan kokemuk-
sen muodostumisessa. Asiakaspalvelijan téarkein ominaisuus on teoriaosuuden mukaan
oikeanlainen palveluasenne ja han voi kohdata tyénsé mukanaan tuomat haasteet myds
esimerkiksi hyvien vuorovaikutustaitojen ja ihmistuntemuksen avulla. Mahdollisessa vir-
hetilanteessa asiakaspalvelijan tulee ottaa tilanne hallintaansa ja loytaa tilanteeseen

uusi ja hyvaksyttava ratkaisu. Jos asiakas on tyytyvainen ratkaisuun, han on usein jopa
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tyytyvaisempi kuin asiakkaat, joiden kohdalle virhetta ei sattunut. Erds vastaaja kertoi
avointa palautetta antaessaan saaneensa kielteisen korvauspaatdksen, joka harmitti
hanta, mutta hanen oli silti pakko kehua asiantuntevaa korvausneuvojaa. Vaikkei kysei-
sessd tilanteessa tapahtunutkaan mitaan virhettéa, vaan asiakkaalle mielipahaa aiheutti
kielteinen korvauspaatos, korvausneuvoja oli onnistunut asiantuntevalla toiminnallaan
pelastamaan palvelutilanteen. Nain ollen myos tassa voidaan ndhda teorian yhteys tut-

kimustuloksiin.

Opinnaytety® onnistui kokonaisuutena ja tutkimuksen alussa esitettyihin tutkimuskysy-
myksiin vastattiin tutkimuksen edetessa. Tyon teoriaosuus tukee tutkimusosuutta, josta
saatujen tulosten voidaan todeta olevan samassa linjassa opinnaytetytssa kéasitellyn
teorian kanssa. Tutkimuksessa saatiin selville tarkeimmat syyt toimeksiantajan yksityis-
asiakkaiden korvauspalvelun kayttamiselle viikonloppuisin. Liséksi saatiin kartoitettua
asiakkaiden tyytyvaisyyttaan viikonloppuna saadun korvauspalvelun laatuun. Samalla
avointen palautteiden kautta saatujen vastausten perusteella korostui kolme teemaa,
joita asiakkaat arvostavat eniten viikonloppuna saamassaan palvelussa. Lukijalle saatiin
riittdva kuva vakuutusalasta ja vakuutusyhtion korvauspalvelun toiminnasta seka asia-
kaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavista tekijoista. Tutkimustulosten perusteella
oli my0s tarkoitus luoda mahdollisia kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi.

Kehitysehdotukset ja jatkotutkimuskohteet

Tutkimustulosten perusteella ei ilmennyt suoraan asiakkailta tulleita kehitysehdotuksia.
Toisaalta nykyiselladn korvauskeskuksen puhelinpalvelu ei ole viikonloppuisin avoinna
yhté laajasti verrattuna arkipaivien aukioloaikoihin. Koska viikonloppuaukiolon tarpeelli-
suus korostui tutkimuksessa asiakkaille merkittdvana asiana, myds viikonlopun aukiolo-
aikoja voisi laajentaa esimerkiksi muutamalla tunnilla nykyisesté viela entistakin parem-

man asiakaskokemuksen varmistamiseksi.

Taman tutkimuksen jatkotutkimuskohteena voisikin pohtia viikonlopun korvauspalvelun
aukioloaikojen riittavyytta asiakkaiden ndkokulmasta. Toinen jatkotutkimus voisi kohdis-
tua vakuutusyhtio X:n henkilokunnan kokemuksiin viikonloppuisin vaihtelevien vahinko-
lajien tehtavien hoidosta. Tutkimuksessa voitaisiin tarkastella, miten korvausneuvojat ko-
kevat henkilokohtaisella tasolla onnistuvansa palvelun tarjoamisessa muihin vahinkola-
jeihin liittyen sek& kokevatko he muista vahinkolajeista saamansa koulutuksen riitta-

vaksi. Tassé tutkimuksessa haastateltiin korvauspalvelua puhelimitse viikonloppuna
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kayttaneita asiakkaita, jolloin heilla on jo kokemusta palvelusta ja liséksi heille on ennen
haastattelua muodostunut ajatus palvelun tarpeellisuudesta. Kolmantena jatkotutkimus-
kohteena voisikin olla haastattelu sellaisille asiakkaille, jotka eivét viela ole kayttaneet
viikonloppuisin puhelimitse tarjottavaa korvauspalvelua. Uudella tutkimuksella voisi kar-
toittaa heidan kokemaansa tarvetta viikonlopun henkilokohtaiselle vahinkoasioinnille ja

verrata tuloksia taman tutkimuksen tuloksiin.
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Kyselylomake

Kyselylomake

Miksi soitit juuri viikkonloppuna?

Vahinko tapahtui silloin

Silloin oli paremmin aikaa hoitaa vahinkoasiaa
Ihan vaan sattumalta

Muu, mika?

o o 0 o0

Koitko merkittavéda hyotya siité, ettd korvauspalvelu oli auki viikonloppuna?
o kylla
o el
Kuinka tyytyviéinen olit vilkonloppuna saamasi palvelun laatuun asteikolla 1 - 10?

o Vastausvaihtoehdot 1 — 10
o Haluatko perustella antamaasi arvosanaa? Vastaus Kirjataan ylos.

Haluatko antaa muuta palautetta viikonloppuna saamastasi palvelusta?

o Ei vastausvaihtoehtoja, vastaus kirjataan ylos.
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