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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa keskinainen vakuutusyhtio Fennian
tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun asiakkaiden tyytyvaisyytta. Tutkittavana joukkona
oli tyotapaturmakorvaukset-osaston paivarahatiimin asiakkaat. Asiakastyytyvaisyyskyselylla
haluttiin kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta korvausprosessiin, asiakaspalveluun ja
korvauspaatoksen sisaltoon. Tavoitteena oli tulosten perusteella myos pohtia
kehittamistoimenpiteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Kysely toteutettiin alkuvuodesta 2010 kvantitatiivisena eli maarallisena survey-tutkimuksena,
joka toteutettiin kirjekyselyna seka vastausvaihtoehtona oli myos e-lomake Internetissa.
Kysely lahetettiin korvauspaatosten mukana 800 asiakkaalle, puolet lahetettiin
vakuutuksenottajille ja puolet vakuutetuille. Vastauksia saatiin 85 kappaletta. Nain ollen
vastausprosentiksi saatiin noin 11 %. Tutkimustulosten analysointimenetelmana kaytettiin
ristiintaulukointia.

Tutkimuksen teoreettisessa osuudessa keskitytaan asiakastyytyvaisyyteen, palveluun ja
palvelun laatuun eritoten finanssipalveluiden nakokulmasta.

Tutkimustulosten perusteella Fennian tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun asiakkaista
suurin osa on vastannut kyselyssa esitettyihin positiivisiin vaitteisiin olevansa samaa mielta tai
melko samaa mielta vaitteiden kanssa eli asiakkaat ovat melko tyytyvaisia korvauspalveluun.
Vastaajien antama yleisarvosana tyytyvaisyydesta korvauspalvelun toimintaan kokonaisuutena
keskiarvoksi saatiin 9. Vastausten vahaisesta maarasta johtuen ei kuitenkaan voida
tilastollisesti tehda kovinkaan merkitsevia johtopaatoksia tutkimusaineiston perusteella.

Tehty tutkimus luo pohjaa asiakastyytyvaisyyden tutkimiselle korvauspalveluissa jatkossa.

Tutkimuksen lopussa on kehitysehdotuksia, joita Fennian korvauspalvelun olisi hyva ottaa
huomioon asiakastyytyvaisyyden kehittamisessa.

Asiasanat Asiakastyytyvaisyys, palvelu, laatu, finanssipalvelut
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The goal of this thesis was to assess the level of customer satisfaction with the work-related
accidents claim service of the Fennia Mutual Insurance Company. The research was focused
on the work done by the accident daily allowance team. The main purpose of this survey was
to find out how satisfied the customers are with regard to the claims process, customer
service and compensation. The intention was also to use the results to improve customer
satisfaction.

The inquiry was carried out via a quantitative survey research questionnaire sent by post at
the start of 2010. There was also an option to respond via the internet. The questionnaire was
sent out to 800 customers along with decisions regarding compensation, with half sent to
policy holders and half to the insured. The survey received 85 responses, so the response rate
is approximately 11 %. The research results were analyzed using crosstabs.

The theoretical framework is based on a discussion of customer satisfaction, service and
quality of service especially from finance service point of view.

According to the results of the research, the majority of the customers at Fennia’s work-
related accidents claim service answered to the positive arguments | agree or | partly agree
so the customers are quite satisfied with the claim service. For the overall rating of the
satisfaction of the performance of the claims service the respondents gave a mean value of 9.
Due to the small number of responses the results are somewhat tentative and no specific
conclusions about the data can be made.

This research creates a good base for further research into the customer satisfaction of the

claim service. At the end of this thesis some proposals for development are given, which
Fennia s claim service should consider in the future while developing customer satisfaction.

Key words customer satisfaction, service, quality, finance service
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1 Johdanto

Riippumatta yrityksesta kaikilla on aina sama tavoite; pitaa asiakas tyytyvaisena. Silla jos
asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa palveluun tai tuotteeseen, han helposti vaihtaa yritysta.
Tana paivana kilpailu asiakkaista on kovaa alasta riippumatta; jokainen asiakas on
kullanarvoinen ja yritykset panostavat asiakkaiden hankintaan ja sailyttamiseen paljon aikaa

ja resursseja.

Keskinainen vakuutusyhtio Fennialla on jatkuva pyrkimys kehittaa korvauspalveluaan
paremmaksi, etenkin asiakastyytyvaisyyden osalta. Vakuutusala on todella haastava ala
asiakastyytyvaisyytta ajatellen ja etenkin vahingon korvaustilanne on kriittinen paikka
asiakkaan tyytyvaisyyden seka asiakassuhteen jatkumisen kannalta, silla korvauspalvelussa
vakuutusyhtio lunastaa palvelulupauksensa asiakkaalle (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 86).
Tassa opinnaytetyossa onkin tarkoitus selvittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat

korvauspalveluun ja milta osin sita voisi tulevaisuudessa kehittaa.

Fennian strategiassa vuosille 2011-2015 lahdetaan siita, etta Fennia hakee kannattavaa
kasvua tyytyvaisten asiakkaiden kautta. Fennia pyrkii alan suositelluimmaksi vakuutusyhtioksi
vuoteen 2015 mennessa. ( Kilpinen, 2011). Vuosittain toteutettava EPSI, Extended
Performance Satisfaction Index, Rating - asiakastyytyvaisyystutkimus (2010) on hyva mittari
kertomaan, miten lahella Fennia on tavoitettaan olla alan suositelluin

vahinkovakuutusyhtio. Vuoden 2010 tulosten mukaan Fennia on karjessa yritysasiakkaiden
asiakastyytyvaisyydessa. Talla hetkella edella suosittelussa on Lahivakuutus ja A-vakuutus.
Sen sijaan kotitalousasiakkaiden tyytyvaisyys on laskenut kautta kaikkien yhtididen osalta.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttaminen on siis hyvin ajankohtainen asia yritysta

ajatellen.

1.1 Tyon taustaa, tavoite ja tarkoitus

Tama opinnaytetyo on asiakastyytyvaisyystutkimus Fennian tyotapaturmavakuutuksen
korvauspalvelussa, jossa tutkimuksen tekija on tyoskennellyt muutaman vuoden ajan.
Tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelu on asiakaslahtoista tyota ja asiakkaiden
tyytyvaisyytta pyritaan seuraamaan jatkuvasti asiakaspalautteiden kautta. Usein asiakkailta
saatu palaute tulee suorana palautteena puhelimitse korvausasian yhteydessa.
Tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelussa on lisaksi ollut jo pitkaan kaytossa sahkoinen
asiakaspalautejarjestelma, josta asiakasta informoidaan jokaisen kirjallisen paatoksen
mukana. Kaytannossa siis asiakkaalla on mahdollisuus antaa helposti palautetta Internetin
kautta jokaisen kirjallisen paatoksen saatuaan. Tata kautta saatu palaute on kuitenkin melko

vahaista. Niinpa osaston esimiestaso katsoi tarpeelliseksi toteuttaa erillisen



asiakastyytyvaisyyskyselyn, jotta saataisiin selville asiakkaiden yleinen tyytyvaisyyden taso.
Fennian tyotapaturmakorvaukset-osastolla oli siis kaytossa jo suoran palautteen jarjestelma
mutta ei erillista asiakastyytyvaisyyskyselya. Selvittamalla asiakkaiden nakemyksia
korvauspalvelun toimivuudesta ja epakohdista on yrityksella hyvat evaat kehittaa palveluaan

paremmaksi.

1.2 Tutkimusongelma ja aiheen rajaus

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa tutkimusongelma kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
tyotapaturmavakuutuksen korvauspalveluun. Lisaksi tutkimuksen osaongelmina pyritaan
selvittamaan tarkemmin mitka osat korvausprosessista toimivat ja mitka eivat asiakkaan

nakokulmasta seka onko vakuutuksenottajan ja vakuutetun tyytyvaisyydessa eroa.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa kvantitatiiviseen eli maaralliseen surveytutkimuksen
avulla asiakastyytyvaisyytta korvauspalvelussa; kuinka hyvin korvauskasittely toimii asiakkaan
nakokulmasta. Tutkimuksen kohteena on Tyotapaturmakorvaukset-osaston paivarahatiimin
asiakkaat. Tutkimuksessa selvitetaan asiakastyytyvaisyytta seka vakuutuksenottajan etta
vakuutetun, vahingoittuneen, nakokulmasta. Tutkimuksessa kartoitetaan milta osin asiakkaat
ovat tyytyvaisia korvauspalveluun ja milta osin korvauspalvelua pitaisi kehittaa. Lisaksi
tulosten perusteella tavoitteena on pohtia jatkotoimenpiteita osaston asiakastyytyvaisyyden
parantamiseksi. Tutkimuksen tavoitteena on luoda pohjaa asiakastyytyvaisyyden tutkimiselle

Fennian korvauspalveluissa myos tulevaisuudessa.

1.3  Tutkimuksen teoreettinen osa

Opinnaytetyon teoreettinen osa sisaltaa tutkimusongelman kannalta oleelliset kasitteet ja
kokonaisuudet. Teoreettisessa osassa kerrotaan asiakastyytyvaisyydesta, siihen vaikuttavista
tekijoista seka sen merkityksesta. Asiakkaan tyytyvaisyys korvauspalveluun muodostuu pitkalti
palveluodotuksista ja nain ollen palveluun, palvelun laatuun, asiakkaan odotuksiin seka
nakemyksiin laadusta perehdytaan myos. Koska tutkimuksen kohteena on vakuutusyhtion
korvauspalvelu, on syyta myos hieman perehtya finanssipalveluihin,
tyotapaturmavakuutukseen seka korvauspalveluun. Paapaino teoriaosuudessa on kuitenkin
asiakastyytyvaisyyden rakentumisessa. Asiakastyytyvaisyyden teorian runkoina on Ropen seka
Ylikosken, Jarvisen ja Rostin kasityksia asiakastyytyvaisyydesta. Teoreettisen osan jalkeen

kerrotaan asiakastyytyvaisyystutkimuksesta ja sen tuloksista.



2  Vakuuttaminen Suomessa

Finanssipalvelut, joihin vakuutusyhtioiden tarjoamat palvelutkin kuuluvat, ovat
asiantuntijapalveluita, joiden tuottamiseen liittyy erikoisosaamista. Palveluiden kehittaminen
on suunnitelmallinen ja pitkajanteinen prosessi, jonka lopputuloksena asiakkaan talouden

hoitoon on tarjolla konkreettisia ratkaisuja ja neuvoja. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 9).

Vakuutus on vakuutuksenantajan eli vakuutusyhtion ja vakuutuksenottajan valinen juridinen
sopimus, jossa vakuutusyhtio sitoutuu suoritettua vakuutusmaksua vastaan korvaaman
vakuutuksenottajalle tai taman maaraamalle edunsaajalle tai vahingon karsineelle eli
vakuutetulle ehdoissa maaritellyin perustein korvauksia vahingon sattuessa. Vahingon lisaksi
vakuutustapahtumaan liittyy aina sattumanvaraisuus. Vakuutukset koskevat aina tapahtumia,
joita ei voida ennalta arvata ja joihin monesti liittyy yllatyksellisyys. Tallaisen vahingon
sattuessa vakuutuksenottajalla on maariteltyjen ehtojen mukaan oikeus saada korvausta

aiheutuneesta vahingosta. (Ylikoski ym. 2006, 9- 10).

Vakuutukset jaetaan yksityisvakuutuksiin ja sosiaalivakuutuksiin. Yksityisvakuutukset ovat
vapaaehtoisia vakuutuksia, joille tunnusomaista on vakuutuksen hinnan maaraytyminen
riskiarvioiden perusteella. Yksityisvakuutukset jaotellaan edelleen henkilovakuutuksiin ja
vahinkovakuutuksiin. Henkilovakuutuksia ovat esimerkiksi sairauskuluvakuutus ja
tapaturmavakuutus. Sosiaalivakuutukset ovat vakuutuksia, jotka on jarjestetty julkisen vallan
toimenpitein turvaamaan sosiaalisia henkiloriskeja. Niille tunnunomaista on se, etteivat
yksittaiset kuluttajat voi ottaa itselleen naita vakuutuksia vaan vakuutus on joko tyonantajan
tai yhteiskunnan lakisaateinen velvollisuus. Tavallisimpia sosiaalivakuutuksia ovat esimerkiksi
tyoelakevakuutukset, tyotapaturmavakuutukset ja tyottomyysvakuutukset. (Ylikoski ym. 2006,
10).

2.1 Tapaturmavakuutusten sisalto

Tapaturmavakuutuslain mukaan tyonantaja on velvollinen vakuuttamaan tyontekijansa
tyotapaturmien varalta. Tyontekija on henkild, joka tekee sopimuksen perusteella tyota
toiselle taman johdon ja valvonnan alaisena ja saa tyostaan vastiketta. Lakisaateinen
tapaturmavakuutus kattaa tyo- ja virkasuhteissa olevien tyotapaturmat ja ammattitaudit ja
eraat opiskelu- ja hoitolaitoksissa sattuneet vakuutustapahtumat. (Kukkonen & Karmavalo
2006, 14). Yrityksessa tyoskentelevat yrittajat ja itsenaiset ammatinharjoittajat voivat
vakuuttaa itsensa vapaaehtoisilla vakuutuksilla. Vapaaehtoisia tapaturmavakuutuslain
mukaisia vakuutuksia ovat yrittajan henkiloturva -vakuutus, tyo- ja vapaa-ajan vakuutus
yrittajalle ja hanen perheenjasenilleen, jotka eivat kuulu lakisaateiseen

tapaturmavakuutukseen, vapaaehtoinen tyoajan tapaturmavakuutus yrittajalle ja hanen
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perheenjasenilleen, jotka eivat kuulu lakisaateiseen tapaturmavakuutukseen, vapaa-ajan
tapaturmavakuutus yksilollisena nimetyille henkiloille tai ryhmavakuutuksena koko henki-
lostolle tai tietylle ryhmalle seka vapaa-ajan urheiluvakuutus ryhmavakuutuksena koko

henkilostolle. (lakisaateiset ja vapaaehtoiset tapaturmavakuutukset, Fennia 2011)

Vuosittain Suomessa korvataan noin 120 000 tyotapaturmaa ja ammattitautia ja naista
syntyva korvauskulu on lahes 600 miljoona euroa vuodessa. Lakisaateinen tapaturmavakuutus
on Suomen vanhin sosiaalivakuutus. Vakuutuksella taataan hyva sosiaaliturva tyotapaturman
tai ammattitaudin jalkeen. Padaosan korvauksista muodostavat ansionmenetyksen korvaaminen

tyokyvyttomyysajalta seka sairaanhoidon korvaaminen. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 12-13).

Lakisaateinen tapaturmavakuutus on niin sanottu ensisijainen vakuutus. Ensisijaisuus
tarkoittaa sita, etta muut vakuutus- ja sosiaaliturvan muodot, kuten sairausvakuutus eli Kela,
odottavat ensin tapaturmayhtion selvitysta siita, onko kyseessa tapaturmavakuutuslain
perusteella korvattava tapaturma tai ammattitauti. Jos kyseessa on tapaturma, asia
kasitellaan vakuutusyhtiossa. Mikali kyseessa ei ole tallainen tapaturma tai sairaus vaan
muissa olosuhteissa sattunut tapaturma tai tyosta riippumaton sairaus, korvaajana on silloin
Kela. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 16).

Koska lakisaateinen tapaturmavakuutus perustuu tapaturmavakuutuslakiin seka korvaus etta
vakuutusasioiden osalta, ei vakuutuksen sisallosta tai korvauksista voida sopia millaan tavoin
vakuutusyhtion ja tyonantajan valilla. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 16). Vakuutus ja sen

korvaukset ovat siis vakuutusyhtiosta taysin riippumattomia.

2.2 Keskinainen vakuutusyhtio Fennia

Fennia-ryhma on vakuutusten ja niihin liittyvien palveluiden asiantuntija. Ryhma tarjoaa
yrityksille, yrittajille ja kotitalouksille niiden tarvitsemat vakuutuspalvelut. Ryhmaan kuuluu
tyoelakeyhtio Elake-Fennia ja henkivakuutusyhtio Henki-Fennia. Fennia-ryhma syntyi
vakuutusalan uudelleenjarjestelyjen yhteydessa vuonna 1998. Sen juuret ulottuvat kuitenkin
yli 120 vuoden taakse vuoteen 1882, jolloin perustettiin ensimmainen suomalainen
vahinkovakuutusyhtio, Palovakuutusosakeyhtio Fennia.(Fennia 2011).

Fennia-ryhmalla on pitka historia pienten ja keskisuurten yritysten seka yrittajien palvelussa,
johon yhtion aikaisempi nimikin, Yrittajain Fennia, viittaa. Fennialla on kuitenkin asiakkaina
niin yksityishenkiloita, kotitalouksia kuin kaiken kokoisia yrityksiakin. Asiakkaita palvelee yli
60 konttoria ympari Suomen. Taman lisaksi asiakkaille on tarjolla puhelinpalvelu seka

verkkopalvelu.
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Fennia-ryhman yhtiot ovat menestyneet melko hyvin varsinkin lahivuosina ja kasvattaneet
kaikki markkinaosuuttaan. Talla hetkella Fennia vahinkovakuutusyhtio on Suomen neljanneksi
suurin vahinkovakuutusyhtio. Fennian pahimmat kilpailijat ovat Tapiola, Pohjola seka IF-

vahinkovakuutusyhtio. (Fennia 2011).

2.3 Tyotapaturmakorvaukset osasto

Tyotapaturmakorvaukset osaston toiminta keskittyy lakisaateisen tapaturmavakuutuksen seka
tapaturmavakuutuslain 578 1 ja 2 momentin mukaisten vapaaehtoisten vakuutuksien
vahinkotapauksien korvauksiin. Korvauspalvelun toimintaa hoidetaan puhelimitse, kirjallisesti
kirjeiden valityksella seka tana paivana kasvavissa maarin myos sahkopostilla. Osasto on
jaettu kahteen eri kasittelypuoleen; paivarahakasittelyyn seka elakekasittelyyn.
Paivarahatiimeissa kasitellaan tapaturmia, jotka ovat lyhyiden, alle vuoden,
tyokyvyttomyyksien tai pelkkien hoitokulujen kasittelya, joita suurin osa sattuvista
tapaturmista aiheuttaa. Paivarahapuoli on jaettu pienempiin tiimeihin, jotka hoitavat
erilaisia asiakasvahinkoja; erityisasiakkaat ja vapaaehtoisten vakuutusten korvaukset
kasitellaan omissa tiimeissa, kuten myos tyokyvyttomyyden kestosta riippuen hoidetaan
korvaukset kahdessa erikoistuneessa tiimissa. Tyotapaturmakorvaukset osastolla tyoskentelee
yhteensa noin 50 henkiloa, joista paivarahatiimissa tyoskentelee noin 30 henkiloa.

Elaketiimi kasittelee pitkien, yli vuoden tapaturman sattumisen jalkeen syntyvia
tyokyvyttomyyksia ja hoitokuluja. Naiden maara kaikista vahinkotapahtumista on vain noin
prosentin luokkaa. Lisaksi elaketiimi kasittelee kuolemantapauksiin johtavat tapaturmat.
Talla hetkella tapaturmaelaketiimissa tyoskentelee noin 15 henkiloa. Lisaksi osastolla on
korvausratkaisijoiden apuna lakimiehia seka asiantuntijoita. ( Tyotapaturmakorvausosaston

tyonjako, Fennia 2011).

Alkuvuoden 2011 tilastojen mukaan osastolla on kasitelty yhteensa noin 5000 vahinkoa
kuukaudessa. Luku sisaltaa myos sen, etta vahinkoa on kasitelty useampaan kertaan
kuukauden aikana. Hylkaavia korvauspaatoksia annetaan noin 220 kappaletta kuukaudessa,
joista suurin osa on paivarahapuolella annettuja. Paivarahapuolella hylkaavien
korvauspaatosten maara on noin 10 % luokkaa kaikista lahtevista korvauspaatoksista.
Palautetta tyotapaturmavakuutuksen korvauspalveluun sahkoisen palautejarjestelman kautta

tulee noin 10 kappaletta kuukaudessa. (Gronberg 2011).
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3 Palveluiden ominaispiirteita

Sanaa palvelu ei ole yksinkertaista maaritella koska se ei ole konkreettinen asia kuten jokin
tuote vaan se sisaltaa monenlaisia ominaisuuksia. Ominaista palveluille on, etta asiakas saa
palvelusta jonkinlaista hyotya itselleen. Palvelulla yritykset voivat erottua kilpailijoistaan ja

tehda tarjonnan asiakkaan kannalta houkuttelevammaksi. (Ylikoski 2000, 18).

Gronroos, joka on tutkinut paljon palveluja ja palvelun laatua, on maaritellyt palvelun nain:
”Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei
valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai

palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2009, 77).

Palveluilla on tiettyja ominaispiirteita. Palvelut ovat aina aineettomia; palvelu syntyy vasta
asiakkaan kayttaessa sita. Nain ollen asiakkaan on vaikea arvioida saamaansa palvelua
etukateen, koska han ei voi tarkkaan tietaa palvelun sisaltoa toisin kun tuotteissa. ( Ylikoski
2000, 21). Finanssipalveluiden kohdalla palvelun aineettomuus tarkoittaa sita, ettei palvelu
ole kasin kosketeltava ja konkreettinen tavara. Asiakas ostaa vakuutuksen turvaamaan
mahdolliset akilliset, ennalta-arvaamattomat tapahtumat. Vakuutusta pidetaan yhtena
kaikkein aineettomimmista palveluista. Palvelu myos tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti, palvelu syntyy vasta itse palvelutapahtumassa. Usein tahan liittyy myos se,
etta asiakas on paikalla palvelun kulutuksen ajan. Finanssipalveluissa tama ei kuitenkaan pida
taysin paikkaansa. Kun asiakas asioi vakuutusyhtiossa ja ostaa vakuutuksen, vakuutusturvan
kulutus alkaa valittomasti. Turvaa kulutetaan kaikki ne vuodet, jolloin sopimus on voimassa.
Kulutus, ja samalla myos tuotanto, jatkuu siis silloin vaikka asiakas on poistunut yhtion
toimitiloista. Kuitenkin asiakaspalvelu tuotetaan ja kulutetaan aina samanaikaisesti. ( Ylikoski
ym. 2006, 14). Asiakas kuitenkin mieltaa tuotantotoimenpiteiden nakyvan osan. Muista osista
asiakas voi kokea vain tuloksen, mutta nakyvat toimenpiteet asiakas kokee ja arvioi
pienintakin yksityiskohtaa myoten. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin taytyykin siis tapahtua
samanaikaisesti ja samassa paikassa kun palvelun samanaikaisen tuottamisen ja kulutuksen.
(Gronroos 2000, 54).

Usein palvelu sisaltaa usean palvelutapahtuman eli puhutaan palveluprosesseista, asiakkaan
ja tarjoajan valisesta vuorovaikutuksesta. Vuorovaikutus on yleensa ihmisten valista mutta
asiakas voi olla myos vuorovaikutuksessa laitteiden ja jarjestelmien kanssa. (Ylikoski 2000,
25). Gronroos (2000, 123) jakaa asiakkaan ja palveluorganisaation valisen vuorovaikutuksen
neljaan luokkaan: vuorovaikutusviestinta tyontekijoiden ja asiakkaan kesken, vuorovaikutus
erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kanssa kuten asiakirjojen ja automaattien,

vuorovaikutus jarjestelmien kanssa kuten toimitus- ja ajanvarausjarjestelmat ja
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vuorovaikutus prosessissa samaan aikaa mukana olevien muiden asiakkaiden kanssa. Asiakkaan
ja tyontekijoiden valisissa vuorovaikutustilanteissa tyontekijoiden kayttaytyminen, heidan
asennoitumisensa ja sanomisensa seka tekemisensa vaikuttavat asiakkaan saamaan palveluun.
Myos asiakkaalla itsellaan on vaikutusta saamaansa palveluun. Usein asiakkaan odotetaan
antavan tietoja, tayttavan asiakirjoja, kayttavan automaatteja jne. Sen mukaan kuinka
halukas ja valmistautunut asiakas on tekemaan niin, han parantaa tai heikentaa palvelua.
(Gronroos 2000, 124). Palvelun heikko laatu saattaa siis johtua myos asiakkaan

ominaisuuksista. (Lillrank 2009).

Palvelutilanteet ovat myos vaihtelevia eli heterogeenisia. Jokainen palvelutilanne on
erilainen etenkin silloin, kun palvelun tuottaminen liittyy ihmisiin. Kuluttaja ei voi tietaa
etukateen missa maarin inhimilliset tekijat vaikuttavat hanen silla kertaa saamaansa
palveluun tai arvioon palvelusta. Palvelujen tuottaminen ja asiakkaan tyytyvaisyys riippuvat
pitkalti henkiloston toiminnasta. (Ylikoski 2000, 25). Finanssipalveluissa heterogeenisyys ei
asiakaspalvelun lisaksi koske paljolti muuta; useimmat finanssipalvelut ovat pitkalle
standardoituja tai ainakin ne kootaan standardoiduista elementeista. Myos yha useampi
finanssiyhtio on standardoimassa asiakaspalveluaan, seka puhelimitse etta kasvotusten
tapahtuvaa, ja nain ollen heterogeenisuus vahenee myos asiakaspalvelussa. (Ylikoski ym.
2006, 15). Kuitenkaan yhden asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama kun seuraavan

asiakkaan saama ”sama” palvelu. (Gronroos 2000, 55).

Lisaksi palvelut ovat katoavia; itse palvelutapahtuman ulkopuolella niita ei ole olemassa.
Koska palvelu syntyy vasta palvelutapahtumassa, on vaikea ennakoida kysyntaa. Kysynnan ja
tarjonnan yhteensovittaminen on hankalaa ja tasta johtuen asiakas voi joskus joutua
odottamaan palvelua pitkaankin. (Ylikoski 2000, 21-26). Finanssipalveluissa tama palvelujen
ominaispiirre nakyy asiakaspalvelussa, jossa asiakas voi joutua tavallisesti odottamaan
palveluvuoroaan. Palvelua ei voida siis varastoida ruuhkahuippujen varalle ja nain ollen
tarkeaa on kapasiteetin hallinta. Vakuutuskasittelyn ruuhkat on perinteisesti hoidettu

esimerkiksi kasittelyaikoja pidentamalla. (Ylikoski ym. 2006, 15).

Osa palveluista on sellaisia, etta niiden ominaisuuksia on vaikea arvioida edes
palvelutilanteen tai prosessin jalkeen. Gronroos (2000, 54) esittaa asian hyvin: Kuinka asiakas
voisi antaa selvan arvon luottamukselle tai tunteelle? Palvelun arvioinnin vaikeus koskee
yleensa etenkin asiantuntijapalveluja ja yleensa sellaisia palveluja, joissa kuluttajan oma
asiantuntemus on vahainen. Talloin kuluttaja joutuu usein tekemaan arviointinsa ns.
uskomusominaisuuksien perusteella. Talla tarkoitetaan sita, etta kuluttaja vain luottaa siihen,
etta palvelu on oikeaa ja tarkoituksenmukaista. Uskomusominaisuudet ovat siis sellaisia
ominaisuuksia, joita kuluttaja ei pysty varmuudella arvioimaan edes kokemuksen jalkeen.
(Ylikoski 2000, 85-86).
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3.1 Palvelun laatu

Palvelun merkitys suhteessa itse tuotteeseen on kasvanut voimakkaasti viime vuosina. Kun
tuotteilla on yha vaikeampaa erottua kilpailijoista, voidaan palvelulla erilaistaa tarjontaa.
Kuitenkin myos palvelualoilla ydinpalveluilla erottautuminen alkaa olla vaikeaa ja nain ollen
palvelun laadusta onkin tullut merkittava kilpailukeino. Laadukkaalla palvelulla voidaan

houkutella uusia asiakkaita seka pitaa nykyiset asiakkaat tyytyvaisina. (Ylikoski 2000, 117).

Puhuttaessa palvelun laadusta olisi hyva ensin maaritella mita laatu on. Laatu tarkoittaa
yleisesti ottaen sita, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia
eli miten hyvin asiakkaan toiveet ja tarpeet tyydyttyvat. Laatu on siis asiakkaan muodostama
nakemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. Asiakas on laadun tulkitsija ja laatua

pitaisikin aina tarkastella asiakkaan nakokulmasta. (Ylikoski 2000, 118).

Laatuun liittyy myos pyrkimys ja tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen. Ymmartamalla
asiakasta ja markkinoita voidaan suunnitella ja kehittaa toimintaa sellaiseksi, etta vastaavuus
tarpeisiin saavutetaan. Vaatimukset laadun tasosta siis nousevat kehityksen mukana.
Kehittamisimpulsseja saadaan yrityksen sisaisesta laatutyosta seka siihen vaikuttavat myos
kilpailijoiden toiminta, innovaatiot seka markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset. (Lecklin
2006, 18).

Lillrankin (2009) mukaan laatu konseptina on silta ihmisten tarpeiden, halujen ja kokemusten
maailman, ja toisaalta tekniikan ja talouden antamien mahdollisuuksien valilla. ”Jos
estetiikka erottaa kauniin rumasta ja etiikka oikean vaarasta, niin laatu erottaa hyvan
huonosta”. (Lillrank 2009).

Gronroosin (2009, 121) mukaan asiakas havaitsee ensin palvelun ulottuvuuksien laadun ja
tyytyvaisyys tai tyytymattomyys laatuun syntyy sen jalkeen. Asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun vaikuttaa oleellisesti palveluprosessin kaikki vaiheet seka erityisesti asiakkaan ja
palveluntarjoajan valiset vuorovaikutustilanteet, joihin sisaltyy totuuden hetkia. Asiakkaan
kokema palvelun laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, toiminnalliseen eli
prosessiulottuvuuteen ja tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen. Asiakkaan nakokulmasta silla,
mita han saa vuorovaikutuksen seurauksena yritykselta, on suuri merkitys koettuun palvelun
laatuun. Tama palvelutuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu ei kuitenkaan ole ainoa
asiakkaan laatukasitykseen kriittisesti vaikuttava ulottuvuus. Sen lisaksi asiakkaan
laatukokemukseen vaikuttaa vahvasti koko palveluprosessi, se milla tavalla prosessin
lopputulos on hanelle toimitettu. Palveluntarjoajan kanssa koetut vuorovaikutustilanteet
vaikuttavat asiakkaan muodostamaan kasitykseen palvelun laadusta. Tata prosessin vaikutusta

laatuun kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Naiden kahden ulottuvuuden lisaksi
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asiakkaan nakemykseen laadusta voi vaikuttaa yrityksen tai tietyn toimipisteen imago.
(Gronroos 2009, 100-102).

Vakuutusten kohdalla tekninen laatu tarkoittaa sita, mita asiakas vakuutuksen ottaessaan saa.
Tahan kuuluu vakuutusturva ja sen yllapitaminen, turvallisuuden edistaminen seka korvaus
vahinkotapahtumasta. Asiakas kokee teknisen laadun hyvaksi, mikali vakuutusturva vastaa
asiakkaan tarpeita. Toiminnallinen laatu koostuu taas kaikkea vakuutusturvan ja sen
yllapitamiseen liittyvista asioista kuten korvaustoiminnasta ja lisaetuihin liittyvasta
asiakaspalvelusta. Toiminnalliseen laatuun kuuluu myos kaikki yhteydenpito asiakkaaseen

vakuutusturvan voimassaoloaikana. (Ylikoski 2000, 118-119).

Palvelun toiminnallisessa laadussa on havaittavissa erindisia laatutekijoita, joista Ylikoski
(2000, 126) kayttaa nimea palvelun laadun ulottuvuudet. Palvelun laatua arvioidessaan
asiakas muodostaa kasityksen laadun ulottuvuustekijoiden perusteella. Palvelun taytyy olla
luotettavaa, joka tarkoittaa palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja virheettomyytta. Tama
tarkoittaa sita, etta asiakaspalvelija suorittaa palvelun oikein heti ensimmaisella kerralla ja
pitaa lupauksensa. Luotettavuus on tarkein kriteeri asiakkaan arvioidessa palvelun laatua.
Luotettavuuteen liittyvana asiana myos uskottavuus, patevyys ja turvallisuus ovat tarkeita
tekijoita. Saavutettavuus eli helppo yhteydenotto on tarkea tekija kuin myos sita seuraava
reagointialttius ja viestinta. Asiakkaalle taytyy puhua sellaista kielta, jota nama ymmartavat.
Lisaksi on tarkeaa kuunnella ja ymmartaa asiakasta seka olla kohtelias. Myos palveluymparisto
vaikuttaa asiakkaan arvioon palvelun laadusta. Konkreettisten tilojen seka henkiloston
olemuksen lisaksi asiakas arvioi myos palvelun fyysisia tunnuksia kuten tiliotetta tai muuta
asiakirjaa (Ylikoski 2000, 126-129).

Yrityksen jarjestelmat ja rutiinit vaikuttavat palvelun kulutukseen ja tehtavien
suorittamiseen ja nain ollen myos palvelun laatuun. Jarjestelmien ja rutiinien
palvelukeskeisyydessa voi olla suuriakin eroja. Asiakkaan taytettavaksi tuleva monimutkainen
lomake muodostaa jarjestelman, joka ei ole palvelukeskeinen. Tama voi taas johtaa siihen,
etta palvelun laatu koetaan huonommaksi. Eri jarjestelmilla ja rutiineilla on kaksijakoinen
vaikutus palvelun laatuun. Ne vaikuttavat suoraan asiakkaiden kokemaan laatuun, koska
asiakkaiden taytyy olla vuorovaikutuksessa jarjestelmien kanssa. Jos jarjestelma koetaan
miellyttavaksi, se ovat luultavasti palvelukeskeinen. Lisaksi jarjestelmilla ja rutiineilla on
palveluhenkisena, jarjestelmaa kayttavat tyontekijat turhautuvat, joka taas heikentaa
motivaatiota. (Gronroos 2000, 269).
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3.2  Asiakkaan palveluodotukset

Asiakkaan laatukokemuksessa odotuksilla on suuri merkitys. Peilaamalla odotuksia ja
kokemusta keskenaan asiakkaalle muodostuu kasitys siita, millaista laatua han on saanut.
Asiakas arvioi palvelua koko palveluprosessin ajan seka sen jalkeen. Jos odotukset tayttyvat,
laatu on asiakkaan mielesta hyvaa tai hyvaksyttavaa. Jos taas odotukset alitetaan, koetaan
laatu huonoksi. Asiakkaan odotukset saattavat myos olla eparealistisen korkealla, jolloin laatu
koetaan alhaiseksi, vaikka laadussa ei objektiivisesti arvioiden olisi vikaa. Asiakkaan

nakokulmasta palvelu on ihanteellista silloin, kun se ylittaa odotukset. (Ylikoski 2000, 120).

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat ainakin aiemmat kokemukset, asiakkaan tarpeet, yrityksen
imago, kilpailevat palveluntarjoajat seka muiden ihmisten suositukset tai moitteet. Myos
tilannetekijat vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. Poikkeukselliset tilanteet voivat joko nostaa
tai laskea palveluodotuksia. lkavat tapahtumat herkistavat kuluttajaa odottamaan
huomaavaisempaa ja nopeampaa palvelua. Myos mikali asiakas kokee, ettei hanella ole muita
vaihtoehtoja kaytettavissa, maarittelee tilanne hanen palveluodotuksiaan. (Ylikoski 2000,
123-125). Odotukset liittyvat yleensa palvelun laatuun, ratkaisujen toimivuuteen,
ammattimaisuuteen ja asiantuntemukseen, uskottavuuteen, osaamiseen ja yhteistyokykyyn.
(Lecklin 2006, 91).

Gronroosin (2009, 105-106) mukaan laatu on hyva, kun koettu palvelun laatu vastaa asiakkaan
odotuksia. Gronroos kayttaa tasta kasitetta koettu kokonaislaatu, joka sisaltaa odotetun
laadun seka koetun laadun. Koettu kokonaislaatu ei sisalla ainoastaan laadun teknista ja
toiminnallista ulottuvuutta vaan pikemminkin odotetun ja koetun laadun valisen kuilun. Mita
lahempana toisiaan asiakkaan odotukset ja kokemukset ovat, sen pienempi kuilu naiden

valilla on.

Asiakkaan odotukset ovat Ylikosken ym. (2006, 66-67) mukaan kaksitasoisia. Riittava taso on
taso, jonka asiakas hyvaksyy. Toivottu taso taas on yhdistelma siita, mita palvelun pitaisi
asiakkaan mielesta olla ja minka asiakas uskoo olevan mahdollista. Naiden kahden tason valiin
jaavaa aluetta kutsutaan hyvaksyttavan laadun alueeksi. Talla alueella asiakas kokee laadun
hyvaksi. Kun palvelu pysyy asiakkaan mielesta riittavan ja toivotun tason valisella alueella,
asiakas on tyytyvainen palvelun laatuun. Ihanteellista asiakkaalle on, jos palvelu on asiakkaan
toivomaa tasoa parempaa. Yrityksen kannalta on kuitenkin taloudellisesti kannattavampaa,
ettei asiakkaan odotuksia ylitetakaan vaan pysytaan asiakkaan hyvaksyman laadun alueella.
Lisaksi asiakas voi kokea laadun tarpeettoman hyvaksi ja tuntea maksavansa liiallisesta

laadusta, jos odotukset ylittyvat suuresti.
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Keskinainen vakuutusyhtio Fennian toimitusjohtaja Kuljukka (2011) on kuvannut hyvin
vakuutuksen hankaluutta palveluna ja asiakkaan odotuksiin nahden: ”Usein palvelun laatu on
arvioijan mielesta hyvaa vasta silloin, kun koettu laatu vastaa odotuksia. Vakuutusta
ottaessaan ihminen ei kuitenkaan toivo, etta hanelle tapahtuu jotain epamiellyttavaa.
Odotuksiin vastataan paivittain palvelutilanteissa, joissa on hyvin paljon erilaisia inhimillisia
asioita mukana. Toisesta totuuden hetkesta, korvauspalvelusta ei anneta rasti ruutuun -
menetelmalla arvosanoja sen mukaan, oliko ruoka kylmaa vai lamminta. Kun talo palaa, on
kyseessa iso inhimillinen hata. Tahan hataan pitaa myos palvelussa osata antaa turvaa.”
(Kuljukka 2011).

3.3 Asiantuntijapalvelut

Vakuutuspalvelut ovat asiantuntijapalveluja. Asiantuntijapalvelut ovat sellaisen tyon
suorittamista asiakkaan puolesta, joita han ei itse osaa tai pysty tekemaan.
Asiantuntijapalvelut ovat poikkeuksellisen tiedon, taidon ja tunteiden kasittelya. Ne ovat
vaativia palveluja ja asiantuntijoilta vaaditaan yleensa pitkaa ammatillista koulutusta, laajaa
kokemusta ja paneutumista asiakkaiden ongelmiin. (Jarvinen & Heino 2004, 9). Yleensa
palveluun liittyy neuvojen antaminen ja siina keskitytaan asiakkaan jonkin ongelman
ratkaisuun. (Ylikoski 2000, 27).

Asiantuntijapalvelut ovat hyodyn maksimointia tai riskin minimointia. Asiakkaan ja
asiantuntijan valinen luottamus on talloin erityisen tarkeaa, koska puhutaan asiakkaalle
elintarkeista asioista kuten varallisuudesta, terveydesta tai taloudellisesti tulosta. Asiakkaan
taytyy saada asiantuntijasta tunne, etta hanen asiaansa hoidetaan parhaalla mahdollisella
tavalla ja asiaosaaminen on korkeaa. Joskus asiakkaan ja asiantuntijan valinen osaamisero voi
olla niin suuri, etta asiakas voi olla jopa taysin asiantuntijan osaamisen varassa. Talloin
tarkeaa on asiakkaan informointi, huomaavaisuus seka asiakaslahtoinen kieli. (Sipila 1998, 12-
17). Asiantuntijan taytyy siis osata kertoa asioista asiakkaan ymmartamalla tavalla, jotta

luottamus on korkealla ja asiakas on tyytyvainen ostamaansa asiantuntijuuteen.

3.4 Totuuden hetket vakuuttamisen palveluissa

Tilanteet, joissa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa, kutsutaan totuuden
hetkiksi. Totuuden hetken kasite tarkoittaa sananmukaisesti sita, etta palveluntarjoajalla on
tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalleen palvelun laatu. Asiakas kokee monia totuuden
hetkia palveluprosessin tai asiakassuhteen aikana ja nama ovat laatukokemuksen kannalta
ratkaisevia. (Gronroos 2009, 111). Jos asiakas on kokenut saamansa palvelun laadun
huonoksi, on lilan myohaista ryhtya korjaustoimenpiteisiin. Sita varten on luotava uusi

totuuden hetki. Palvelun tarjoaja voi esimerkiksi ottaa yhteytta asiakkaaseen korjatakseen
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virheen tai selittaakseen, miksi asiat eivat sujuneet niin kuin olisi pitanyt. Luultavasti
tehokkaampaa kuitenkin on hyvin hoidettu totuuden hetki. (Gronroos 2000, 68-69).

Vakuuttamisen liiketoiminnassa on palvelun kannalta kaksi totuuden hetkea. Ensimmainen on
se, kun asiakas kertoo tarpeistaan ja pyytaa tarjouksen vakuutusturvalleen. Tahan
ensimmaiseen hetkeen on syyta kayttaa aikaa ja asiantuntemusta jotta vakuuttaja osaa
tarjota asiakkaalle oikean laajuista ja kattavaa turvaa. Asiakas voi siten itse paattaa, minka
riskin ja vastuun han haluaa itse kantaa. Toinen totuuden hetki on korvauspalvelu. (Kuljukka
2011).

3.5 Korvauspalvelu

Tyotapaturmakorvauksia haettaessa ja kasiteltaessa on mukana taman vakuutusjarjestelman
kolme osapuolta eli tyonantaja, tyontekija ja vakuutuslaitos. Ylikosken ym. (2006, 86)
mukaan korvauspalvelu kaynnistyy, kun asiakas ilmoittaa sattuneesta vahinkotapahtumasta
vakuutusyhtiolle. Yleisemmin tama tapahtuu tayttamalla vahinkoilmoitus ja toimittamalla se
vakuutusyhtioon. Korvauspalvelu voidaan jakaa kahteen eri vaiheeseen, selvitysvaiheeseen ja
suoritusvaiheeseen. Selvitysvaiheeseen kuuluu mm. vahingon tarkastus ja korvausmaaran
maarittely seka viranomaistodistuksen hankinta, jonka perusteella vakuutusehtojen mukainen
korvaus suoritetaan asiakkaalle. Suoritusvaiheessa asiakasta informoidaan korvauspaatoksesta
seka annetaan ohjeet, miten asiakas voi valittaa, mikali on tyytymaton saamaansa
paatokseen. Korvaus kuuluu myos suoritusvaiheeseen. Korvauspalvelu on vakuutuksen
elinkaaren kriittisin vaihe, koska siina vakuutusyhtio lunastaa palvelulupauksensa asiakkaalle.
(Ylikoski ym. 2006, 86). Ottaen huomioon taman seka Kuljukan (2011) vaitteen vakuuttamisen
lilketoiminnan totuuden hetkista voidaan sanoa korvauspalvelun olevan yksi tarkeimmista

totuuden hetkista vakuutuksen ja asiakkaan elinkaaressa.

Korvauskasittelyssa tarvitaan erilaisia asiapapereita ja selvityksia ja kaikilla osapuolilla on
omat velvollisuudet tiedon saannin ja luovuttamisen suhteen (kuvio 1). Tapaturman satuttua
tyontekija ilmoittaa siita tyonantajalle. Tyonantaja antaa vahingoittuneelle
vakuutustodistuksen, josta ilmenee tyonantajan tapaturmavakuutusyhtio. Todistuksella
vahingoittunut saa hoidon ja laakkeen maksutta hoitolaitoksesta ja apteekista. Jotta
korvausasia vakuutusyhtiossa kaynnistyy, tekee tyonantaja vakuutusyhtiolle
tyotapaturmailmoituksen. Pienissa tapaturmissa, joissa maksetaan vain sairaanhoitokuluja,
riittaa korvauksen selvitykseksi pelkka vakuutustodistus. Tapaturmailmoituksen ja
vakuutustodistuksen tekoon on nykyisin monia tapoja, paperilomakkeen tayttamisesta
sahkoisiin ilmoituksiin. Asian korvattavuuden ratkaisemista varten vakuutusyhtio tarvitsee
lisaksi myos vahinkoasiasta riippuen erilaisia asiakirjoja viranomaistahoilta tai hoitolaitoksilta.

Vakuutusyhtiolla on lakiin perustuva oikeus saada nailta tahoilta selvitykset suoraan.
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Korvattavuuden ratkaisemiseksi pyydetaan usein myos lisaselvityksia vahingoittuneelta seka
tyonantajalta. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 135-136). Korvauskasittelyssa on monta eri
tahoa vuorovaikutuksessa keskenaan erilaisten rutiinien ja jarjestelmien kautta ja naiden

kaikkien osapuolien osallistuminen vaikuttaa palvelun laatuun. (Gronroos 2000, 269).

Korvauskdsittelyssa tarvittavat asiapaperit

ilmoitus tapaturmasta

VAHINGOITTUNUT —_—» TYONANTAJA

&

vakuutustodistus

vakuutustodistus

tapaturmailmoitus Paatos

LAAKARIL, |g@karinlausunnot,

HOITOLAITOS, maksysitoumusRnn st
APTEEKKI Jaskut

VAKUUTUSLAITOS

*hankkii lisgselvitykset,
palkka-, vero- ym.
tiedot,
|g@karinlausunnot jne.

Y

) .
POLIISI, TYOSUOJELUVIRANOMAINEN %E’:_‘_‘ra”m“t“’m””
pastds

*tydnantajan ilmoitettava, jos kuolema tai
vaikealaatuinen vamma

Kuvio 1. Korvauskasittelyssa tarvittavat asiapaperit. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 135).

Korvauspalveluiden tavoitteena on

e Tehdi oikeita, lainmukaisia, oikeudenmukaisia ja perusteltuja paatoksia
e Antaa korvauspaatos viipymatta

e Maksaa riidattomat korvaukset heti

e Hoitaa korvauskasittely ymmarrettdvasti, nopeasti ja vaivattomasti

e Olla aktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen

e Noudattaa sovittuja korvauskasittely- ja tiimipelisdantoja (Fennia, 2011)

Espi Ratingin asiakastyytyvaisyystutkimuksen (2010) mukaan korvauspalveluun tyytyvaisimmat
yritysasiakkaat ovat Lahivakuutuksessa seka heti toiseksi tyytyvaisemmat ovat Fenniassa seka

A-vakuutuksessa. Kuitenkin yksityisasiakkaiden tyytyvaisyydessa korvauspalveluun Fennia on
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talla hetkella hantapaassa vertailtaessa muihin alan yrityksiin. Fennia on ollut vahvasti
yrityskeskeinen yhtio alun alkaen (Fennia 2011) ja saattaahan olla, etta talla on oma

vaikutuksensa yritysten asiakassuhteeseen suhteessa yksityisasiakkaisiin.

4  Asiakastyytyvaisyys finanssialalla

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari selvittaessa yrityksen menestysmahdollisuuksia nyt ja
tulevaisuudessa. (Rope & Pollanen 1998, 58). Kaytettyaan palvelua asiakas on joko
tyytyvainen tai tyytymaton. Jos laatu on hyvaa, on asiakas yleensa tyytyvainen.
Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa kuitenkin palvelun laadun lisaksi muut palvelukokemukseen
liittyvat asiat. (Ylikoski 2000, 149). Jokaisessa vuorovaikutustilanteessa asiakas kohtaa kaikki
kuviossa (2) esitetyt laatutekijat, jotka Zeithaml ja Bitner (1996, 104) ovat maaritelleet.
Vuorovaikutustilanteet, palveluymparisto, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta
vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle lisaarvoa ja
luovat asiakastyytyvaisyytta. Palvelusta riippuen laatutekijat vaikuttavat eri painoarvoin

asiakkaan arvioon palvelukokemuksesta. (Ylikoski 2000, 153).

Kuva 6-3. Asiakkaan palvelukokemuksen meodostuminen

Palveluympiristé (ja
muut ngamﬂisﬂ
aslat)

Palvelun laat

. H“ {.f "'\ _ -
‘[ PALVELL. ¥
KOKEMUS |
Asiakkaan', -

i

Lshde. Zeithaml & Bitner {1994), 104.

Kuvio 2. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Zeithaml & Bitner 1996, 104).

4.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kun halutaan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, etsitaan sellaisia konkreettisia ja
abstrakteja palvelun ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta.

asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 2000, 152). Palvelun laadun vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen
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kasiteltiin jo aikaisemmin. Sen lisaksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos moni muu asia
(kuvio 3), jotka Zeithaml & Bitner (1996, 123) ovat alun perin maaritelleet. Tilannetekijat,
kuten asiakaan kiire, seka asiakkaan yksilolliset tekijat, kuten kuluttajan taloudellinen
tilanne, jaavat palveluorganisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle. Palveluun
mahdollisesti liittyvien tavaroiden laatu seka hinta vaikuttavat myos asiakastyytyvaisyyteen.
(Ylikoski 2000, 152-153).

Kuves &2, Aslakastyyhovdisyyteen vaikulioval tekijat

Luafefavuus
Qlveiun
laatu
Reagaintialifius
Tavaraidan
Palveluvarmuus lacty

Empatic

E

Palveluympdrists
LE’I muut
rikreattiset asiaf]

Lohde: Zeithaml & Bitner (1994), 123

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithaml & Bitner 1996, 123).

Tarkasteltaessa finanssialan asiakkaiden tyytyvaisyytta se perustuu finanssipalveluihin seka
niiden kayttoon liittyviin sopimuksiin ja palveluprosessissa koettuun asiakaspalveluun. Myos
hyvaksi koettu asiakassuhde lisaa asiakastyytyvaisyytta. Finanssipalveluissa olisikin syyta
tarkastella erikseen kaikkia tyytyvaisyyden osatekijoita; asiakassuhdetta, varsinaisia
finanssipalveluita ja asiakaspalvelutilanteita. Asiakkaan kayttamien finanssipalveluiden
ominaisuudet, asiakaspalvelutilanteet seka asiakassuhteen tuomat lisaedut vaikuttavat siihen,
onko asiakas tyytyvainen. Asiakas voi olla tyytyvainen asiakassuhteeseen ja asiakaspalveluun
vaikka jokin yksittainen palvelutapahtuma ei olisikaan odotusten mukainen. Myos palvelun
kayttamiseen liittyvat olosuhteet, kuten toimintatavat ja itsepalveluautomaatit, vaikuttavat
palvelukokemukseen. (Ylikoski ym. 2006, 55-56).

EPSI Rating -asiakastyytyvaisyystutkimukseen (2010) vastanneiden mukaan
asiakastyytyvaisyyden avaimet ovat laheisyydessa asiakkaisiin, asiakasymmarryksessa ja
kommunikoinnissa. Erittain iso vaikutus asiakkaaseen voidaan tehda kommunikoimalla hyvin ja
ymmarrettavasti erityisesti vaikeissa tilanteissa. Valitusten kasittely yhdistettyna valittajien

lukumaaraan on tarkea seikka, joka nakyy heti asiakasuskollisuudessa.
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4.1.1 Asiakaspalvelun merkitys finanssipalveluissa

Asiakaspalvelu on suppeasti maariteltyna palvelua, jota asiakas saa palvelutilanteessa.
Asiakaspalvelua voidaan kuitenkin tarkastella myos laajemmasta nakokulmasta, jolloin se
kattaa asiakkaan kokonaisvaltaisen huolenpidon, niin yksittaisissa palvelutilanteissa kun myos
kokonaisuudessaan asiakassuhteen hoitamista parhaalla mahdollisella tavalla. (Ylikoski ym.
2006, 14).

Ylikoski ym. (2006, 56) ovat listanneet asiat, jotka vaikuttavat finanssialalla
asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan tyytyvaisyyteen. Naita ovat tyytyvaisyys
finanssipalveluun, jota asiakas on kayttamassa tai hankkimassa, tyytyvaisyys lisapalveluihin ja
erilaisiin asiakassuhteen tuomiin etuihin, tyytyvaisyys palveluymparistoon seka tyytyvaisyys

siihen, miten asiakkaasta pidetaan huolta (tunnetyytyvaisyys).

Usein finanssiyhtioissa huolenpidon alue jaa heikoimmalle huomiolle, vaikka se tarjoaisi
eniten mahdollisuuksia erottautua kilpailijoista ja sitouttaa asiakkaat. Asiakas kokee yhtion
huolenpidon erityisesti asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutustilanteiden kautta.
Asiakkaan palvelun laadusta saaman kokonaiskuvan muodostumisessa huolenpidon tunteella
on keskeinen vaikutus. Vaikka itse palvelu sinansa on aineetonta, asiakas voi havaita
asiakkaasta valittamisen. (Ylikoski ym. 2006, 57). Empatia ja kyky asettua asiakkaan

tilanteeseen ovat siis tarkeita ominaisuuksia asiakaspalvelussa.

Asiakaskohtaamiset ovat finanssiyhtion totuuden hetkia. Asiakaspalvelun rooli korostuu
finanssialalla, koska palvelut saattavat olla asiakkaalle monimutkaisia tai vaikeaselkoisia.
Asiakaspalvelutilanteissa, totuuden hetkissa, asiakas luo kuvaa yrityksesta asiakaspalvelijan
kautta seka tyytyvaisyys palvelun laatuun muodostuu osittain tyytyvaisyydesta
asiakaspalvelijan toimintaan. Asiakkaalle yhtio on yhta kuin hanta palveleva asiakaspalvelija.
(Ylikoski ym. 2006, 96). Asiakaspalvelun roolia asiakkaan tyytyvaisyyden tekijana ei voida siis
vaheksya. Asiakaspalvelijoilla on tarkea tehtava asiakkaan tyytyvaisyyden muodostumisessa ja

tahan yrityksen olisikin tarkeaa panostaa.

Ylikoski ym. ( 2006, 105) ovat kuvanneet ammattimaisen ja tehokkaan asiakaspalvelutilanteen
eli prosessin vaiheet. Palveluprosessissa palvelun tavoitteet ja toimenpiteet ovat erilaisia
prosessin eri vaiheissa. Palveluprosessi voidaan erotella viiteen erilaiseen vaiheeseen, jotka
kaikki vaikuttavat palvelun kokonaisuuden onnistumisessa (kuvio 4). Yhta lailla

korvauspalvelussa on erotettavissa nama palveluprosessin vaiheet.
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Aloitus .As'lan Yhteenveto
kasittely

Kuvio 4. Palveluprosessi. (Ylikoski ym. 2006, 105)

Aloituksessa ratkaisevaa on myonteisen tunnetilan syntyminen. Tahan asiakaspalvelija voi
vaikuttaa ystavallisyydella ja palveluhalukkuudella. My0Os prosessin aloituksen helppous
vaikuttaa asiakkaan arvioon palveluprosessissa. Haltuunotossa asiakaspalvelija tiedustelee
asiakkaan asiaa ja viestii olevansa asiakasta varten. (Ylikoski ym. 2006, 105)

Tarkeaa korvauspalvelussa on sujuvan aloituksen jalkeen viestia asiakkaalle, etta asia on

otettu haltuun asiantuntevasti ja asiakkaan asia koetaan tarkeaksi.

Varsinaisessa asian kasittelyssa esitetaan tarkentavia kysymyksia, tehdaan ratkaisuehdotus ja
perustellaan se asiakkaalle ja vastataan asiakkaan esittamiin vastavaitteisiin ja kysymyksiin.
Taman jalkeen tehdaan yhteenveto sovituista asioista. (Ylikoski ym. 2006, 105).
Korvauskasittelyssa asian kasittelyvaiheessa pyydetaan yleensa asiakkaalta seka
hoitolaitokselta ja tyonantajilta lisaselvityksia seka mahdollisesti selvitetaan asiaa
lisatutkimusten kautta. Yhteenvetovaiheessa asia ratkaistaan ja lahetetaan varsinainen
korvauspaatos asiakkaalle. Asiakkaan on tarkea jo yrityksenkin kannalta ymmartaa ratkaisun
perustelut, jotta asiakas kielteisenkin korvauspaatoksen saatuaan tietaa ja ymmartaa syyt
siihen. Haastavinta asiakaspalvelussa ovatkin nama tilanteet, joissa asiakas ei ole ymmartanyt
saamansa paatoksen perusteluja ja asiakaspalvelijan taytyy kaikin keinoin pyrkia

selventamaan paatoksen perustelut, jotta asiakas kasittaa ja hyvaksyy paatoksen.

Palvelu paattyy lopetukseen, jossa asiakaspalvelija tilanteen mukaan esimerkiksi kiittaa
asiakasta vaivannaosta tai yhteydenotosta. (Ylikoski ym. 2006, 106). Korvauskasittelyssa
asiakasta informoidaan korvauspaatoksen lahettamisen yhteydessa seka asiakkaan

yhteydenottotilanteissa muutoksenhausta seka muista mahdollisista jatkotoimenpiteista.

Aina palvelutilanteet eivat onnistu halutulla tavalla ja tama aikaansaa asiakkaan
tyytymattomyytta. Syita asiakaspalvelun tyytymattomyyteen voi olla esimerkiksi juuri
tilanteet, joissa asiakas ei ymmarra termeja, joita asiakaspalvelija kayttaa tai asiakkaan
palveleminen robottimaisesti. Epaonnistuneissa asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan
tyytyvaisyyden kannalta kriittisia tilanteita ovat asiakaspalvelijan suhtautuminen
tapahtuneeseen virheeseen, palvelun hitauteen ja asiakkaan erityistoivomuksiin. Jos tallaiset
ongelmatilanteet hoidetaan hyvin, asiakkaan tyytyvaisyytta ei vaaranneta. (Ylikoski ym. 2006,
58).
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4.1.2 Tyytyvaisyys ja tyytymattomyystekijat

Ropen ja Pollasen (1998, 29) mukaan sana tyytyvaisyys viittaa tyytyvaisyysasteeseen
ulottuvuudella tyytyvainen-tyytymaton. Tyytyvaisyyden vastaparina ovat aina henkilon
odotukset ja henkilosto-, tuote-, tukijarjestelma- ja/tai miljookontaktissa syntyvat
kokemukset. Tarkasteltaessa tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheuttajia, voidaan
huomata, ettei tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta eivat aina tuota samat toiminnot. Samoin
erilaiset tilanteet ja erilaiset asiakkaat vaikuttavat siihen, mitka tekijat aiheuttavat
tyytyvaisyytta ja mitka tyytymattomyytta. Naista erilaisista tekijoista Rope & Pollanen (1998,

166) ovat tehneet karkean kahtiajaon (kuvio 5).

Tyytyvaisyystekija Tyytymattomyystekijat

o Poikkeuksellisen hyva e Sovittujen asioiden pettaminen
henkilokohtainen esimerkiksi aikataulu,
asiakaspalvelu tuoteominaisuudet,

toimitusvarmuus

e Tilannekohtainen asiakkaan
ongelmatilanteen mallikas e Epétasainen toimintataso/ alle
hoitaminen imagon-odotusten jaava toiminta

e  Yllattavan, ylimaaraisen e Hintaan laitettavat lisukkeet
positiivisen elementin antamin (pienlaskutuslisa yms.), joista
en tuotteen mukana asiakas ei ollut etukdteen tietoinen

o Poikkeuksellisen hyvin hoidettu e Asiakkaalle maksun yhteydessa
valitus ilmitulleet suuret hintojen nousut

e Neuvon antaminen asiakkaan e Valitusten kasittelematta
ongelmatilanteen kuntoon jattaminen/ niista
saamiseksi tiedottamattomuus

e Asiakkaan pyytdma ratkaisua e  Asiakkaan pyynto6ihin (esim.
positiivisemman soittopyyntd) reagoimattomuus
(=edullisemman/laadukkaamm
an) ratkaisun tarjoaminen

Kuvio 5. Tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheet (Rope & Pollanen 1998, 166).

Tarkastelemalla tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden aiheita voidaan huomata, etta ne eivat
ole toistensa vastakohtia. Ei siis ole niin, etta jonkin tekijan aiheuttaessa tyytymattomyytta
vastaavasti saman tekijan toimivuus tuottaisi tyytyvaisyytta. (Rope & Pyykko 2003, 360).
Esimerkiksi asiakkaan tekee tyytyvaiseksi yllattava, ylimaarainen elementti tuotteen mukana
mutta tyytymattomyytta taas saa aikaiseksi se, jos hintaan laitetaan lisukkeita, joista asiakas

ei ollut etukateen tietoinen. Asiakkaan kokema tyytyvaisyys tarkoittaa aina odotusten
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ylittymista eika vain odotusten tayttymista. Tyytymattomyys puolestaan on seurausta
ennakko-odotusten alittumisesta tai lupausten pitamattomyydesta. Kokonaistyytyvaisyys
muodostuu aina odotustason tekijoiden tayttymisasteesta seka tyytyvaisyys- ja
tyytymattomyystekijoiden keskinaisesta suhteesta. (Rope & Pyykko 2003, 360).

4.1.3 Asiakkaan saama arvo

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myos asiakkaan saama arvo. Talla tarkoitetaan sita
lisaarvoa, jonka asiakas kokee saavansa kayttamastaan palvelusta. Palvelukokemukseen
vaikuttaa se, paljonko asiakas kokee panostavansa palvelun saamiseen verrattuna siita
saamaansa hyotyyn. Vertaillessa hyotyja ja kustannuksia kuluttajalle syntyy mielikuva siita,
mika palvelun hanelle tuottama arvo on. (Ylikoski 2000, 153-154). Hyva esimerkki asiakkaan
saamasta lisaarvosta voisi olla tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelussa asiakkaalle
tarjottava laaja yhteistyokumppaniverkko, jolloin asiakas voi valita kayttamansa

hoitolaitoksen itse, esimerkiksi sen sijainnin tai kokemuksiensa perusteella.

Finanssiyhtiot pyrkivat kayttamaan teknologiaa hyvakseen palveluiden kehittamisessa
kasvavassa maarin. Usein parempi teknologia takaa paremman laatuisia palveluita. Monissa
finanssipalveluissa tarvitaan teknologian lisaksi myos usein henkilokohtaisia kontakteja
asiakkaisiin. Tarkeaa on kehittaa asiakkaiden tarpeisiin ja tilanteisiin sopivat menettelytavat.
Nain asiakas kokee, etta hanesta pidetaan huolta. Erilaiset yhteydenpitotavat ja menettelyt

nostavat siis palvelukokemuksen arvoa asiakkaan silmissa. (Ylikoski ym. 2006, 57).

yhdessa tuottamiseen liittyvia tehtavia, jotka heidan odotetaan hoitavan itse, sita parempana
he luultavasti pitavat palvelua. Lisaarvon tuottamisen kannalta teknologian hyodyntaminen ja

itsepalvelutehtavien lisaaminen on siis hyodyllista yritykselle taloudellisen hyodyn lisaksi.

4.1.4 Tunteet ja aiemmat kokemukset

Tunteet ja mieliala vaikuttavat myos asiakkaan tyytyvaisyyteen. On selvaa, etta erinaiset
tunteet kuten viha, masennus tai ilo, vaikuttavat tavalla tai toisella palveluprosessin
tiedolliseen kokemiseen. Tunteet onkin tarkea ottaa huomioon palvelun laadun johtamisessa.
Tunteiden ja mielialan vaikutuksesta koettuun palvelun laatuun ei ole paljon tutkittu mutta
eraassa tutkimuksessa osoitettiin, etta kielteisilla tunteilla voi olla myonteisia suurempi
vaikutus tyytyvaisyyteen. Tehtyjen tutkimusten pohjalta kuitenkin vaikuttaa silta, ettei

mielialalla ole kovin suurta vaikutusta palvelukokemukseen. (Gronroos 2009, 111-112).
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Asiakkaan aikaisemmat kokemukset ja tapahtumat vaikuttavat tunnetilojen lisaksi myos
asiakkaan muodostamaan mielipiteeseen. Ihmismielelle on tyypillista uskoa aikaisemman
tapahtuneen asian vaikuttavan myos seuraavaksi tapahtuvaan, vaikka tapahtumilla ei olisi
mitaan tekemista keskenaan. Ilhmisilla on tapana niputtaa yhteen hyvia ja huonoja
ominaisuuksia. Kun jokin asia menee hyvin, pyrimme muodostamaan kokonaiskasityksen
hyvaksi. Kun taas tiettyyn asiaan liittyy huono kokemus tai ominaisuus, miellamme sen
helposti huonoksi muiltakin osin. (Havunen 2000, 125). Nain ollen sanonta asiakas on aina
oikeassa ei valttamatta pida aina paikkaansa. Tunteiden vaikutuksesta asiakas voi arvioida
tuotteen tai palvelun kaikki yksityiskohdat negatiivisiksi, vaikka taustalla vaikuttaisi vain yksi
negatiivinen asia. Tallaiset yleistykset voivat myos tuottaa ongelmia positiivisten asioiden
parissa. Jos asiakas yleistaa positiivisen kokemuksen kautta kaiken menevan erinomaisesti
jatkossakin, voivat odotukset nousta eparealistisiksi. Tallaisen valttamiseksi olisi tarkeaa

kertoa asiakkaalle mahdollisista ongelmakohdista myos etukateen. (Havunen 2000, 39-40).

4.2  Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Laadunkehittamisessa asiakastyytyvaisyys on ehdoton painopistealue (Lecklin 2006, 105).
Mikali yritys pyrkii kehittamaan toimintaansa paremmaksi; laadukkaammaksi, on
asiakastyytyvaisyyden seuraaminen siis oleellista. Ilman tietoa asiakkaiden laatunakemyksista,

ei laatua voida arvioida eika kehittaa.

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yleensa ostouskollisia ja valmiita jatkamaan jo syntynytta
asiakassuhdetta. Tama ei kuitenkaan aina pida paikkaansa. Asiakas voi vaihtaa yritysta hinnan
tai esimerkiksi hitaan tuotekehityksen takia. Kuitenkin inhimillista on sailyttaa tuttu ja
turvallinen liikesuhde mieluummin kuin vaihtaa tuntemattomaan yritykseen. Uskollisuus
vaihtelee suuresti toimialasta riippuen. (Lecklin 2006, 113-114). Asiakastyytyvaisyydella
pyritaan siis asiakassuhteen jatkumiseen, asiakasuskollisuuteen. Kun yrityksen asiakkaat ovat
tyytyvaisia, kehittyy yrityksen imago positiivisemmaksi tata kautta. Talloin uusien asiakkaiden

hankinta on myos helpompaa.

Lisaksi tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat palvelua myos muille. Kun kyseessa on
asiantuntijapalvelut, joissa kuluttaja on melko riippuvainen palveluntuottajan avusta,
palvelun arviointi on nain ollen hankalaa. Taman vuoksi kuluttaja haluaa panostaa
informaation etsimiseen. Tassa vaiheessa ystavien ja tuttujen suositukset ovat tarkeita.
(Jarvinen & Heino 2004, 9).

Ylikosken ym. (2006, 58-60) mukaan Finanssiyhtiossa asiakasuskollisuus vaikuttaa
merkittavasti yhtion kannattavuuteen. Asiakas on kannattava kun asiakkaan yhtioon tuomat

tuotot ylittavat asiakassuhteen aikaansaamiseen ja yllapitoon menevat kustannukset.
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Asiakassuhteen kannattavuus riippuu monesta tekijasta kuten asiakassuhteen pituudesta ja
asiakkaan keskittamissuhteesta. Keskittamissuhde tarkoittaa asiakkaan palvelukayton
kohdistumista tietyn yhtion palveluihin eli sita, miten suuri osuus esimerkiksi asiakkaan
lainoista tai vakuutuksista sijoittuu yhteen yhtioon. Finanssiyhtiolle asiakkaan korkea
keskittamissuhde nostaa kannattavuutta pitkalla aikavalilla. Lisaksi asiakkaan nakokulmasta
keskittamisen kautta asioiden hoitaminen on usein helpompaa. Lisaksi finanssiyhtiot usein
kiittavat asiakasta palveluiden keskittamisesta ja kanta-asiakkuudesta taloudellisen edun
kautta. Mikali asiakas on tyytymaton johonkin yhtion palveluun, voi se tarkoittaa asiakkaan

siirtymista toiseen yhtioon myos muiden palveluiden osalta. (Ylikoski ym. 2006, 58-60).

Ylikosken ym. (2006, 59) mukaan hyvasta laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta seuraa
menestyksen keha. Menestyksen kehalla tarkoitetaan sita, etta myonteiset asiat vahvistavat
toinen toisiaan. Tama patee myos yhtion henkilostoon: asiakkaiden tyytyvaisyys vahvistaa
henkiloston palveluhalukkuutta seka tyytyvaisyytta tyohon ja nain henkiloston vaihtuvuus
vahenee. Tyytyvainen henkilosto taas tuottaa parempaa laatua kuin tyytymaton. Positiiviset
vaikutukset synnyttavat siis lisaa positiivisia tuloksia. Samasta asiasta Rope & Pollanen (1998,
164-165) kayttavat nimea positiivinen laatukeha (kuvio 6). Kuvion perusteella voidaankin
sanoa, etta asiakastyytyvaisyyslaadun aikaansaaminen kuuluu olennaisiin liiketoiminnan

menestystekijoihin.

Kuvio 6. Asiakastyytyvaisyyslaatu menestyskierteen osana. (Rope & Pollanen 1998, 164).
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Asiakkaan tyytymattomyydella puolestaan on negatiivisia vaikutuksia finanssiyhtion

negatiivisia vaikutuksia (Ylikoski ym. 2006, 60).

Tyytymattomat asiakkaat ovat yritykselle riskiryhma. Usein he ovat jo valmiita vaihtamaan
kilpailijayritykseen. Lisaksi heilla on taipumus kertoa negatiivisista kokemuksistaan eteenpain
ja kylvaa epavarmuutta myos tyytyvaisten asiakkaiden keskuuteen. (Lecklin 2006, 113). Usein
tyytymattomyystekijat vaikuttavat markkinoinnilliseen menestykseen enemman kuin
tyytyvaisyystekijat. Markkinoinnillisen menestymisen kannalta parempi lopputulos on usein
yrityksella, joka pystyy minimoimaan tyytymattomyystekijat ja aikaansaa vain pienet
tyytyvaisyystekijat verrattuna yritykseen, jonka toiminnassa on merkittavia

minimoida tyytymattomyystekijat ja tama onnistuu tasalaatuisuuden varmistamisella. (Rope
2005, 559-560).

4.3  Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen menetelmat

Jokaisella yrityksella seka sen tyontekijoilla on varmasti jonkinlainen kasitys asiakkaidensa
johdonkin kesken ja asiakkaiden oikea tyytyvaisyyden taso voi olla taysin muuta kuin mita
heita palveleva henkilosto arvioi asiakaskontaktien kautta. Onkin todella tarkeaa tutkia
tarkemmin asiakastyytyvaisyytta, jotta yritys saa selville oikeasti asiakkaidensa todelliset
mielipiteet ja tyytyvaisyyden tason seka syyt. Rope & Pollanen (1998, 56) ovat selventaneet
asiakastyytyvaisyyden tutkimisen tarkoittavan markkinointitutkimusta, joka on tehty

tutkimusmenetelmin ja koskee asiakastyytyvaisyytta ja siihen kytkeytyvia seikkoja.

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen edellyttaa jatkuvaa ja systemaattista mittaamista.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa onkin kyse jatkuvasta palautteen hankkimisesta
asiakkaalta hanen kokemuksistaan asiakaskontaktitilanteista. Asiakastyytyvaisyyden
tutkimiseen sisaltyvat seka asiakastyytyvaisyystutkimukset etta suoran palautteen
jarjestelma. Naista molemmat ovat olennaisia elementteja asiakastyytyvaisyyden
selvittamisessa. Kumpikaan yksinaan ei riita selvittamaan asiakastyytyvaisyytta

kokonaisuudessaan. (Rope 2005, 576).

Koska asiakastyytyvaisyys muodostuu pitkalti asiakkaan palvelukokemuksista, on
asiakastyytyvaisyys aina suurelta osin sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyys onkin
lunastettava aina uudelleen ja uudelleen kontakteissa asiakkaan kanssa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus selvittaakin juuri asiakkaan kokemuksia palvelutilanteista ja
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asiakastyytyvaisyystutkimuksen onnistumiselle onkin tarkeaa se, etta tieto voidaan kerata

palveluprosessin yhteydessa. (Rope 2005, 577).

Ylikoski (2000, 156) on jaotellut asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet neljaan
paatavoitteeseen, joita ovat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden
selvittaminen, tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden selvittaminen, toimenpide-ehdotusten
tuottaminen seka asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.

Selvittamalla asiakastyytyvaisyyden koostumusta ja nykytilannetta voidaan naiden tulosten
avulla kehittaa konkreettisia parannusehdotuksia, milla keinoin tyytymattomyytta voidaan
karsia ja palvelua kehittaa paremmaksi asiakkaan nakokulmasta. Jotta taas voidaan seurata

kehitysta, olisi tarkeaa suorittaa mittaamista saannollisesti. ( Ylikoski 2000, 156).

Kaikissa asiakastyytyvaisyystutkimuksen vaiheissa on keskeisessa asemassa
asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat. Ensiksi on tarkeaa selvittaa kyseisen organisaation
asiakkaiden tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat tekijat. Naista kaytetaan usein
termia kriittiset tekijat. Kriittiset tekijat ovat ehdottoman tarkeita asiakkaille ja jos palvelu
epaonnistuu naissa kriittisissa tekijoissa, johtaa se asiakkaan tyytymattomyyteen. Asiakkaan
tyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden kartoittamiseen soveltuu hyvin kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus, jossa esimerkiksi ryhmakeskustelulla selvitetaan laatukriteereja tai
asetetaan henkilosto asiakkaan asemaan ja kuvailemaan kriittisia palvelutapahtumia. (Ylikoski
2000, 158-160).

Kun asiakkaalle tarkeat tyytyvaisyystekijat on kartoitettu, laaditaan kyselylomake.
Kyselylomaketta kaytetaan asiakastyytyvaisyyden kvantitatiiviseen mittaamiseen, eli saamalla
kasitys asiakastyytyvaisyyden maarasta. Kyselylomakkeen sisalto koostuu tyypillisesti
taustatietojen lisaksi kysymyksista, jotka mittaavat organisaation suoriutumista
asiakastyytyvaisyystekijoista ja palvelun kayttoa. Kun on valittu mita kysytaan ja lomake on
tehty, toteutetaan tietojen keruu. Asiakastyytyvaisyystutkimus voidaan kohdistaa vaikka

uusiin asiakkaisiin, kanta-asiakkaisiin tai menetettyihin asiakkaisiin. (Ylikoski 2000, 160-165).

Keratty aineisto analysoidaan tilastollisin menetelmin. Tulokset esitetaan taulukoiden ja
kuvioiden avulla seka havainnollistaan prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla.
Tutkimustulosten analysoinnin perusteella paatetaan millaisia toimenpiteista tarvitaan ja
laaditaan toimenpidesuunnitelma. Mikali tyytyvaisyyden taso on jo hyva, tulee tasoa pitaa
ylla. Talloinkin asiakastyytyvaisyyden tason jatkuva seuraaminen on tarkeaa.
Asiakastyytyvaisyyden parantaminen vaatii organisaatiolta panostuksia, joista aiheutuu
kustannuksia. Onkin tarkeaa pohtia, miten paljon asiakastyytyvaisyytta on syyta parantaa,
etteivat kustannukset ole suuremmat kuin tuotot. Tallgin tarkeaa olisi arvioida

asiakastyytyvaisyyden ja myynnin suhdetta pitkalla aikavalilla. (Ylikoski 2000, 165-167).
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5 Tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun asiakastyytyvaisyystutkimus

Tutkimuksen toimeksiantajana oli Keskinainen vakuutusyhtio Fennian tyotapaturmien
korvausosasto. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa kvantitatiivisen eli maarallisen survey-
tutkimuksen avulla tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun asiakkaiden tyytyvaisyytta

saamaansa palveluun.

5.1 Kvantitatiivinen surveytutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on tilastollinen tutkimus. Sen avulla selvitetaan
lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia, asioiden valisia riippuvuuksia tai
mahdollisesti tutkittavassa ilmiossa tapahtuneita muutoksia. Yleensa aineiston keruuseen
kaytetaan tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. Yleensa tallaisella
tutkimuksella saadaan kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta asioiden syita ei pystyta
riittavasti selvittamaan. Kvantitatiivista tutkimusta pidetaan usein pinnallisena, koska tutkija
ei paase riittavan syvalle tutkittavien maailmaan ja tasta voi seurata vaaria tulkintoja
tuloksista varsinkin jos tutkimuskohde on tutkijalle outo. (Heikkila 2004, 16).

Suunnitelmallista kyselytutkimusta kutsutaan survey-tutkimukseksi. Survey-tutkimus

tarkoittaa selvitysta tai kartoitusta ja sen tarkoitus on antaa kaytannollista tietoa. Survey-

Kyselytutkimuksen etuna voidaan pitaa sita, etta silla voidaan helposti tavoittaa suuri joukko

ja nain ollen saada laaja tutkimusaineisto.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on mahdollista hankkia tarvittavat tiedot joko erilaisista
muiden keraamista tilastoista, rekistereista tai tietokannoista tai vaihtoehtona on kerata
tiedot itse. Jos aineiston keraa itse, on tutkimusongelman perusteella paatettava kohderyhma
seka tiedonkeruumenetelma. Tiedonkeruumenetelmia ovat posti-, puhelin- ja
kayntihaastattelu, informoitu kysely ja www-kysely. Kullakin menetelmalla on omat hyvat ja
huonot puolensa ja tiedonkeruumenetelman valinnassa on hyva ottaa huomioon nama.
(Heikkila 2004, 18-19).

Kirjekyselyn hyvat ja huonot puolet:
e Helppo ja edullinen tapa kerata tietoa suurelta joukolta
e Arkaluontoisten kysymysten kayttémahdollisuus
e Vastausprosentti usein alhainen
e Vastausten tarkkuus on kyseenalainen
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e Vadrinkasitysmahdollisuus
e Pitkan kyselylomakkeen kdyttomahdollisuus (mutta kato lisddntyy pituuden kasvaessa)
(Heikkila 2004, 20)

5.2 Otanta

Otantatutkimus on syyta tehda, mikali perusjoukko on hyvin suuri. Otos on edustava
pienoiskuva perusjoukosta. Otoksen on siis vastattava perusjoukkoa tutkittavien
ominaisuuksien suhteen, jotta tutkimustulokset olisivat luotettavia. Tarkeaa otannassa on
sattumanvaraisuus; otokseen tulevien yksikoiden taytyy maaraytya sattumanvaraisesti.
Otantamenetelmia on monia ja menetelman valintaan vaikuttaa moni tekija, kuten
perusjoukon maantieteellinen sijainti, budjetti ja tutkimuksen tavoitteet. (Heikkila 2004, 33-
35).

Otoskoon valintaan vaikuttaa moni asia, kuten se, etta vertailuja varten on oltava riittavasti
aineistoa ja jos havaintoaineisto joudutaan ryhmittelemaan, taytyy otoksen olla riittava
kaikkien ryhmien osalta. Esimerkiksi jos jokin tietty vastaajaa kuvaava taustamuuttuja jakaa
havaintoaineiston kolmeen ryhmaan, tulisi aineiston olla riittava jokaisen ryhman osalta.
Heikkilan mukaan (2004, 45) otoskoon, kasiteltavien tapausten maaran, tulisi olla vahintaan
200-300, jos perusjoukossa on ryhmia, joiden valisiin vertailuihin tutkimus keskittyy ja
jokaisessa ryhmassa tulisi olla vahintaan 30 tilastoyksikkoa. Usein otoskoon maarittelyyn
vaikuttaa myos se, kuinka paljon rahaa ja aikaa on kaytettavissa aineiston keraamiseen.
Tutkimuksen tulosten tarkkuus ei kuitenkaan kasva tietyn rajan jalkeen otoskoon
kasvattamisen suhteessa. Tutkija joutuukin paattamaan, miten han painottaa otoksen
keraamisesta aiheutuvia kustannuksia ja otoskokoa keskenaan. (Mantyneva, Heinonen ja
Wrange 2008, 39-40).

Tahan tutkimukseen valittiin otantamenetelmaksi kiintiopoiminta. Kiintiopoiminnassa tutkija
valitsee haastateltavat henkilot tietyn kiintion mukaan. Tutkija on ennakkoon paattanyt,
millaisia henkiloita tutkimukseen valitaan mukaan. Kiintiopoimintaa kaytetaan silloin, kun
perusjoukosta ei ole tarkkoja tietoja tai rekistereita tai kun tutkimus kohdistuu tietyn
tuotteen tai palvelun kayttajiin. (Mantyneva ym. 2008, 45).

Kiintiopoiminta kuuluu harkintaan perustuviin otantamenetelmiin, koska tutkija valitsee
vastaajat, vaikkakin annettujen ohjeiden mukaisesti. Etukateen paatetaan esimerkiksi, kuinka
paljon henkiloita eri ikaryhmista otetaan mukaan otokseen ja haastatteluja jatketaan kunnes
kiintiot tulevat tayteen. (Heikkila 2004, 40).

Perusjoukkona, eli tutkittavana joukkona, oli tyotapaturmakorvaukset-osaston

paivarahatiimin asiakkaat; vakuutuksenottajat seka vakuutetut (vahingoittuneet).
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Perusjoukon tarkkaa maaraa ei voida sanoa, mutta koko osastolta keskimaarin kuukauden
aikana kasiteltavien vahinkojen maara 5000 kappaletta antaa suuntaa.

Tutkimuksen otannan muodostivat kyselylomakkeen lahettamisajankohtana korvauspaatoksen
saavat asiakkaat. Nain saatiin tuoretta korvaustilanteessa syntyvaa tietoa
asiakastyytyvaisyydesta. Otantamenetelmana kaytettiin kiintiopoimintaa, jolloin kysely
paatettiin lahettaa korvauspaatosten saaville paivarahatiimin asiakkaille. Kysely lahetettiin
korvauspaatosten mukana tammi-helmikuun 2010 aikana 800 kappaleen verran. Puolet
kiintiosta koostui vakuutuksenottajista ja puolet vakuutetuista. Joissakin tapauksissa
vakuutuksenottaja on myo0s itse vakuutettu. Kyselyja lahetettiin siis niin kauan paivittain
korvauspaatosten mukana, kunnes 400 kpl molemmista kiintiosta tayttyi.

Taman otantakoon katsottiin olevan sopiva kattamaan perusjoukon ottaen huomioon
kyselylomakkeen lahettamiseen menevat kustannukset. Realistisena tavoitteena oli saada
vastauksia Heikkilan (2004, 45) suosittelema vahintaan 200 kappaleen verran eli noin 25 %

lahetetysta maarasta. Otoskoossa pyrittiin siis ottamaan huomioon todennakoinen kato.

5.3 Kato

Otoskokoa maariteltaessa on otettava huomioon kadon vaikutus. lhanteellista olisi saada
vastausprosentti 100, mutta se harvoin kuitenkaan toteutuu Heikkilan (2004, 43) mukaan.
Kaikki eivat kuitenkaan palauta lomaketta ja sen lisaksi palautettujen lomakkeiden joukossa
saattaa olla sellaisia lomakkeita, jotka joudutaan hylkaamaan otoksesta puutteellisten tai
virheellisten tietojen takia. Kato aiheuttaa aina harhaa tuloksiin, silla vastaamatta jattaneet
ovat joltakin osin ominaisuuksiltaan erilaisia kun kyselyyn vastanneiden joukko. (Heikkila
2004, 43). Vahainen vastaajamaara laskee siis tutkimuksen luotettavuutta. Kirjekyselyissa
kato on tiedettavasti suurin. Keinoja, jolla katoa voidaan pyrkia saamaan pienemmaksi, on
ainakin motivoiva saatekirje, vastaamaan houkutteleva kyselylomake, vastaajalle helppo

kyselyn palauttamistapa, uusintakyselyn suorittaminen. (Heikkila 2004, 44).

Kadon valttamiseksi paadyttiin rakentamaan kyselylomake melko lyhyeksi seka pyrittiin
tekemaan mahdollisimman helpoksi kyselyn palauttamisen. Asiakkaille annettiin myos
mahdollisuus vastata sahkoisesti e-lomakkeella, mika on nopea ja helppo tapa vastata
kyselyyn. Vaihtoehtojen uskottiin lisaavan mahdollisesti vastausprosenttia seka nain annettiin
myos nykyaikainen kuva yhtiosta seka asiakkaalle mahdollisuus vaihtoehtoiseen
vastausmuotoon. Ajatuksena oli ensin myos kayttaa kannustimena jonkinlaista

palkintoarvontaa, mutta tahan ei yritykselta resursseja riittanyt.
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5.4 Kyselylomake

Tutkimuksen tavoite taytyy olla selva ennen kuin kyselylomake laaditaan. On varmistettava,
etta tutkittava asia saadaan selvitettya kyselylomakkeen avulla. Heikkila (2004, 48) on
listannut hyvan tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja: se on selkea, siisti ja houkuttelevan
nakoinen. Vastausohjeet ovat selkeat, kysytaan vain yhta asiaa kerrallaan ja kysymykset
etenevat loogisesti ja on numeroitu juoksevasti. Tama voidaan todeta lomakkeen
esitestauksen kautta. Lisaksi samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmitelty

kokonaisuuksiksi. Lomake ei myoskaan saa olla liian pitka.

Tyytyvaisyyden selvittamiseksi toimiva ratkaisu on kysya tyytyvaisyytta erikseen yrityksen
keskeisista toimintalohkoista ja pyrkia kysymaan yksityiskohtaisesti toimintalohkojen
sisallosta. Lisaksi avoimilla kysymyksilla saadaan selville keskeisimmat tyytymattomyystekijat

ilman, etta tutkimusmittaristo laajenee merkittavasti. (Rope & Pollanen 1998, 99-100).

Kyselylomakkeen (Liite 1) kysymykset sovittiin yhdessa tyotapaturmien korvausosaston
esimiesten kanssa ja ne liittyivat korvausprosessiin, asiakaspalveluun ja korvauspaatoksen
sisaltoon. Asiakastyytyvaisyytta tuottavia tekijoita kerattiin mitattaviksi asioiksi asiakkaiden
aikaisemman palautteen pohjalta seka henkiloston saamien kokemusten perusteella
selvitettiin asiakkaiden kriittisia tekijoita. Kyselykaavake valmisteltiin toimeksiantajan
toiveita mukaillen. Lisaksi lomake testattiin viidella yksityishenkilolla ennen sen lahettamista,

jotta saatiin varmuus kysymysten selkeydesta ja ymmarrettavyydesta.

Kyselylomaketta suunniteltaessa pyrittiin saamaan aikaan helposti ja nopeasti vastattava
selkea lomake. Kyselylomake sisalsi saatteen, kyselylomakkeen seka maksuttomana
palautuskuorena toimi paperin toinen puoli; nain syntyi kustannustehokas seka asiakkaalle
vaivaton vastausmuoto. Kyselylomake haluttiin pitaa melko suppeana, jotta kynnys vastata ei
olisi asiakkaalle suuri. Kysely on suurimmaksi osaksi strukturoitu ja sisaltaa asteikkoon
perustuvan kysymystyypin. Vastauksissa kaytettiin likertin 4-portaista jarjestysasteikkoa,
jossa toisena aaripaana on 1=samaa mielta ja toisena aaripaana 4= eri mielta. Asteikko
jatettiin neliportaiseksi, jotta asiakkaan taytyi ottaa kantaa suuntaan tai toiseen, vaihtoehto
”en osaa sanoa” tai “ei samaa eika eri mielta” on usein liian houkutteleva vastausvaihtoehto.
(Heikkila 2004,53). Lahes kaikissa kysymyksissa oli lisaksi mahdollisuus perustella vastaustaan

kysymyslomakkeen (Liite 1) kysymysten tarkoitus seka kysymysten yhteys paakysymykseen.

Kyselylomakkeen alussa tiedusteltiin vastaajien taustatietoja. Kysymykset koskivat
asiakassuhteen luonnetta eli asiakkaan roolia vakuutuksenottajana/vakuutettuna, sukupuolta,

ikaa, yrityksen henkilomaaraa seka saadun korvauspaatoksen sisaltoa - oliko se myonteinen
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vai kielteinen. Taustatietojen tarkoituksena oli kartoittaa yrityksen tyypillista asiakaskuntaa.
Tarkeimmat taustatiedot kyselyssa oli saada tietoon vastaajien jakaantuminen
vakuutuksenottajiin ja vakuutettuihin seka korvauspaatoksen sisalto; myonteinen/kielteinen,
jotta jalkikateen voitaisiin tutkia naiden mahdollista vaikutusta tyytyvaisyyteen. Lisaksi
Fennian intressin takia tiedusteltiin kyseisen vahinkoasian vahinkonumeroa, jotta mahdollisen
negatiivisen palautteen kohdalla saataisiin tarkemmin selville, mista vahinkoasiasta oli kyse.
Tahan henkilokohtaisempaan kysymykseen vahinkonumerosta kaikki eivat olleet vastanneet
eika vahinkonumeroita kasitella tassa tutkimuksessa.

Kyselyn toinen osa koski itse asiakastyytyvaisyytta. Monivalintakysymyksissa selvitettiin
asiakaspalveluun ja korvauspaatoksen sisaltoon. Kysymykset esitettiin vaitteiden muodossa ja
ne koskivat laadun ulottuvuuksia, joiden perusteella asiakas arvioi palvelun laatua. (Ylikoski
2000, 126). Tarkoituksena oli selvittaa mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin taas
ei, syita tyytymattomyyteen ja yleinen tyytyvaisyyden taso. Monivalintakysymyksien lisaksi
kaikissa vaittamissa oli mahdollisuus sanallisesti kertoa tarkemmin, mika meni vikaan

palvelussa, mikali vastaaja oli vaitteen kanssa eri mielta.

Korvauspalvelun aloituksen helppous antaa asiakkaalle ensivaikutelman palveluprosessista ja
sen sujuvuudesta seka vaikuttaa asiakkaan arvioon palveluprosessissa. (Ylikoski ym. 2009,
105). Nain ollen haluttiin tietaa miten helppona asiakkaat kokevat tapaturmasta

ilmoittamisen ja tata selvitetaan vaitteella “tapaturmasta ilmoittaminen oli helppoa”.

Vaitteella ”Saamani palvelu oli ammattitaitoista” haluttiin selvittaa asiakkaiden arviota
palvelun patevyydesta eli siita, kokeeko asiakas palvelun tuottajalla olevan tarvittavat tiedot
ja taidot asian hoitamiseksi. Ammattitaitoon voidaan myos kytkea luotettavuuteen, mika
asiakkaalle tarkoittaa palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja virheettomyytta. (Ylikoski

2000, 127). Palvelun ammattitaitoisuus luo kuvaa asiakkaalle myos uskottavuudesta.

Korvauspalvelussa, jossa kyseessa on asiakkaan terveydenhoito ja raha-asiat, asiakas arvostaa
ja pitaa valttamattomana nopeaa palvelua. Reagointialttius on tarkea kriteeri asiakkaan
arvioon palvelun laadusta (Ylikoski 2000, 127) ja nain ollen vaitteen ”saamani palvelu oli

nopeaa” muodossa haluttiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta tahan.

Vaitteella ”saamani palvelu oli ystavallista” on pyritty kartoittamaan asiakkaan tyytyvaisyytta
kohteliaisuustekijoihin; onko asiakkaalle oltu ystavallisia ja huomaavaisia. Asiakkaan
odotuksia ja kasitysta palvelun sisallosta pyrittiin taas selvittamaan vaitteella
”korvausratkaisu vastasi kasitystani siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan”. Lisaksi

vaitteella "korvauspaatoksen perustelut olivat ymmarrettavissa” haluttiin selvittaa onko
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korvausratkaisu selkeakielinen ja helposti ymmarrettavissa, koska kyseessa on palvelu, jossa
termit ja vakuutuksen sisalto saattavat olla taysin vierasta asiakkaalle. Viestinta on yksi
palvelun laatutekija, asiakkaan arvio siita puhutaanko (ja kirjoitetaanko) hanelle sellaista
kielta jota han ymmartaa (Ylikoski 2000, 128).

Kysymalla asiakkaiden mielipidetta siita, mika asia vahinkoasian hoidossa toimi erittain hyvin
seka mika asia vahinkoasian hoidossa olisi voinut toimia paremmin, haluttiin selvittaa
tutkimuksen osaongelma eli mitka asiat korvausprosessissa toimivat ja mitka eivat.
Kysymyksella ”kuinka tyytyvainen olet korvauskasittelymme toimintaan kokonaisuutena? Anna
arvosana asteikolla 4-10.” haluttiin saada kiteytetty vastaus tutkimuksen paaongelmaan eli
siihen, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat tyotapaturmavakuutuksen korvauspalveluun. Lopussa
asiakkaille jatettiin viela mahdollisuus antaa vapaata palautetta; mika oli asiakkaan mielesta
hyvaa, mika huonoa hanen saamassaan palvelussa ja oliko asiakkaalla mahdollisesti

ehdotuksia, miten parantaa palvelua paremmaksi.

5.5 Ristiintaulukointi

Tavallisin menetelma markkinointitutkimusten tulosten kasittelyssa on ristiintaulukointi.
Ristiintaulukoimalla pyritaan selvittamaan kahden muuttujan valista suhdetta, milla tavalla
ne vaikuttavat toisiinsa. Ristiintaulukoinnin avulla pyritaan markkinointitutkimuksessa
selittamaan kulutusta tai kuluttajakayttaytymista tietyilla tekijoilla. Taulukointia
suunniteltaessa maaritellaan alkuun, mitka tekijat voisivat vaikuttaa tutkittavaan ilmioon.
Aineiston koko taytyy olla riittava ristiintaulukointia varten. Analysoitavan
ryhmanvahimmaiskoko on 30 tapausta, mutta olisi parempi luotettavuuden kannalta, jos
analysoitavassa ryhmassa olisi yli 50 tapausta. (Lotti 1998, 126-127).

Tutkimuksessa oli tarkoitus selvittaa onko vakuutuksenottajan ja vakuutetun tyytyvaisyydessa
eroa. Ristiintaulukoimalla nama kaksi eri taustatekijaa ja vertaamalla vastauksia saadaan

vastaus mahdollisista eroista vakuutuksenottajan ja vakuutetun tyytyvaisyyden valilla.

5.6  Sisallon analyysi kvalitatiivisten vastausten osalta

Kvalitatiivisten tulosten perusanalyysimenetelmana on sisallon analyysi. Analyysista
Mantyneva ym. (2008, 76) esittavat yhden mahdollisen vaiheistetun rungon, jonka mukaan
analyysi voi edeta: ensin paatetaan, mika aineistossa kiinnostaa ja keskitytaan siihen. Sen
jalkeen kaydaan aineisto lapi ja erotellaan ne asiat, jotka liittyvat kiinnostuksen kohteeseen,
kaikki muu jatetaan pois tutkimuksesta ja kerataan merkityt asiat yhteen. Jaanyt aineisto
luokitellaan, teemoitetaan tai tyypitetaan. Teemoittelussa luokitellun tavoin maaritellaan

aineisto eri luokkiin, teemoihin, ja maaran sijaan siina painottuu, mita kustakin teemasta on
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sanottu. Lukumaaralla ei aina ole merkitysta. Ja lopuksi kirjoitetaan yhteenveto. (Mantyneva
ym. 2008, 76-77).

Tutkimuksessa sanallista palautetta tuli myos melko paljon ja naita kvalitatiivisia tuloksia
esitellaan kvantitatiivisen osion jalkeen sisallon analyysin keinoin. Kuitenkin tutkimuksen

paapaino on maarallisessa aineistossa.

5.7 Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta
eli sita, etta saadut tutkimustulokset eivat ole sattumanvaraisia. Toisin sanoen
reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman ja kaytettyjen mittareiden kykya saavuttaa
luotettavia tuloksia. (Mantyneva ym. 2008, 34).

Tutkimuksen reliabiliteetin mittaamiseen kaytettiin Cronbachin alfaa. Cronbachin alfa
perustuu vaittamien valisiin korrelaatioihin eli se kertoo miten yhtenainen tutkimusaineisto
on. Reliabiliteettikerroin on valilla (0,1) ja suuren kertoimen arvo kertoo korkeasta
reliabiliteetista, joka tarkoittaa etta mittarin osiot mittaavat samantyyppista asiaa. Hyvan
reliabiliteetin tapauksessa luku tulisi olla yli 0,6. Puutteellinen reliabiliteetti johtuu usein
satunnaisvirheista, joita aiheuttavat otanta seka erilaiset mittaus- ja kasittelyvirheet.
Tulosten tarkkuus riippuu tiettyyn pisteeseen asti otoksen koosta. Mita pienempi otos on, sita

sattumanvaraisempia tulokset ovat. (Heikkila 2004, 187).

5.8 Validiteetti

Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya mitata
sita, mita sen on tarkoituskin mitata. Mikali tutkija ei ole asettanut tasmallisia tavoitteita
tutkimukselleen, tutkii han helposti vaaria asioita. Jos mitattavia kasitteita ja muuttuja ei ole
maaritelty tarkoin, eivat mittaustuloksetkaan voi olla valideja. (Heikkila 2004, 29).
Validiteetin arvioinnissa huomion kohteena on se, kuinka hyvin tutkimusmenetelma ja siina
kaytetyt mittarit vastaavat ilmiota, jota halutaan tutkia. Korkeaan validiteettiin pyritaan
kuvailemalla tutkimuksen raportoinnin yhteydessa mahdollisimman tarkasti koko
tutkimusprosessi, perustelemalla tehdyt valinnat seka liittamalla tulosten tulkinnan ja

ymmartamisen teoreettiseen viitekehykseen. (Mantyneva ym. 2008, 34).

6  Tutkimustulokset

Vastaukset kasiteltiin manuaalisesti silta osin, kun ne olivat postitse tulleet. Yllattavaa oli,
etta suurin osa vastauksista tuli postitse, vain 14 asiakasta vastasi kyselyyn sahkoisesti.
Tiedot siirrettiin webropol-ohjelmaan, jota kautta sahkoisetkin vastaukset tallentuivat. Nain

saatiin kaikki vastaukset helposti koottua yhteen Excel-tiedostoon. Tulokset esittelen osittain
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Excelin graafisten kuvaajien avulla havainnollisuuden lisaamiseksi. Lisaksi SPSS-tilasto-
ohjelman avulla ristiintaulukointia kayttaen voidaan selvittaa, onko vakuutuksenottajan ja
vakuututun eli vahingoittuneen tyytyvaisyydessa eroa. Osa tuloksista kasitellaan seka
kokonaisuutena kaikkien vastaajien nakokulmasta etta jaoteltuina vakuutuksenottajiin,
vahingoittuneisiin ja molempiin. Kyselyyn vastanneet, jotka ovat olleet yhtaaikaisesti seka
vakuutuksenottajan eli tyonantajan asemassa seka ovat itse myos vahingoittuneita eli
molempia rooleja, ei analysoida omana ryhmanaan sen tarkemmin, vaikka tulokset
ristiintaulukoinnista nakyvat myos taman ryhman osalta. Syy tahan on ryhman pieni koko, 10

vastaajaa.

6.1  Tutkimuksen kato

Kyselyyn vastasi 93 asiakasta. Saaduista lomakkeista 3 kappaletta oli vain osittain taytetty,
joten paadyin hylkaamaan ne aineistosta. Kasiteltavia lomakkeita on siis 90 kappaletta. Naista
90 vastanneista pieni osa oli jattanyt johonkin kysymykseen vastaamatta mutta koska muuten
lomake oli taytetty huolellisesti paadyin kasittelemaan myos nama. Lomakkeista 85
kappaletta oli taysin taytettyja. Eli kato tutkimuksessa oli noin 89 %.

6.2 Tutkimuksen reliabiliteetti

Cronbachin alfan tulos on 0,460. Reliabiliteetti saadaan tasolle 0,584 mika on jo parempi, kun

aineistosta jatettiin pois tyytyvaisyyden yleisarvosana (taulukko 7).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized

Alpha Items N of Items

,584 ,653 12

Taulukko 7. Tutkimuksen reliabiliteetti.

6.3 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn alussa tiedusteltiin vastaajien taustatietoja, joista tarkein taustatieto tulosten
analysointia ajatellen oli vastaajien asiakasrooli. Kyselyyn vastanneiden arviot yritysten
henkilomaarasta vaihtelivat 1-3000 henkilon valilla. Suurin osa vastaajista tyoskenteli

pienissa, alle 100 henkilon yrityksissa.
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6.3.1 Asiakassuhteen luonne - asiakkaan rooli

Vastaajista 49/90 eli 55 % oli vakuutuksenottajia eli tyonantajia, 31/90 eli 34 % vakuutettuja
eli vahingoittuneita tyontekijoita ja 10/90 eli 11 % molempia edustavia (kuvio 7).
Vakuutuksenottajana ja samanaikaisesti vakuutettuna olevat ovat vapaaehtoisen
henkilovakuutuksen piirissa olevia henkiloita; heilla ei ole siis lakisaateista velvoitetta

vakuuttaa itseaan tyotapaturmien varalta.

60
50 -
40 -
30 A
20 -
10 -

B Vakuutuksenottaja
B Vakuutettu

Molempia

Vastaajien asiakasrooli

Kuvio 7. Vastaajien asiakasrooli. (N=90)
6.3.2 Vastaajien sukupuolijakauma ja ikajakauma
Vastaajista 62/90 eli 69 % oli naisia ja 28/90 eli 31 % miehia.

Vastaajista eniten 36/89 eli 40 % oli 45-54 -vuotiaita ja kaiken kaikkiaan ikahaarukasta 35-44

ja sita vanhemmat muodostivat 85 % vastaajamaarista (kuvio 8).

40 36
35
30 Alle 25
25 25-34
20
15 12 m 35-44
10 - W 45-54
5 ———1—
0 m yli 55

Vastaajien ikdjakauma

Kuvio 8. Vastaajien ikajakauma. (N= 89)
6.3.3 Korvauspaatoksen sisalto - myonteinen vai kielteinen
Mielestaan myonteisen korvauspaatoksen oli vastanneista saanut 79/90 eli 88 % ja hylkaavan

korvauspaatoksen 11/90 eli 12 % vastanneista (kuvio 9). Tama taas on suhteessa samaa

luokkaa korvauspalveluista lahetettavien hylkaavien (kielteisten) korvauspaatosten maaraan
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joka on noin 10 %. (Gronberg 2011). Eli prosentuaalisesti myonteisen paatosten saaneiden

maara tutkimuksessa on samaa luokkaa kun mita todellisessa elamassa tilanne.

100
80 -
60 -
40 -

B Myo6nteinen

H Kielteinen

Korvauspaatoksen sisalto

Kuvio 9. Korvauspaatoksen sisalto.(N=90)

6.4  Monivalintakysymykset

Monivalintakysymyksissa selvitettiin asiakkaiden mielipiteita korvauspalvelun kriittisiin
tekijoihin: korvausprosessiin, asiakaspalveluun ja korvauspaatoksen sisaltoon. Naiden kuuden
lapikaydyn vaitteen keskiarvoksi saadaan 1,4 mika on asteikolla samaa mielta - jonkin verran

samaa mielta.

6.4.1 Vahinkotapahtumasta ilmoittamisen helppous

Taman tutkimuksen mukaan kaikista kyselyyn vastanneista, 90 henkilosta 68 vastaajaa eli 75,6
% oli samaa mielta vaitteen "tapaturmasta ilmoittaminen oli helppoa” kanssa. Jonkin verran
samaa mielta vaitteen kanssa oli 16,7 %. Vastaajista suurin osa koki vahinkotapahtumasta
ilmoittamisen siis helpoksi.

Suurin osa asiakasrooliltaan vakuutuksenottaja eli 49 vastaajasta 37 vastaajaa eli 75,5 % oli
taysin samaa mielta tapaturmasta ilmoittamisen helppoudesta. Jonkin verran samaa mielta
vaitteen kanssa vakuutuksenottajista oli 9 vastaajaa eli 18,4 % tyonantajista. Jonkin verran
eri mielta asiasta olivat 3 vakuutuksenottajaa eli 6,1 % vakuutuksenottajista. Kukaan
vakuutuksenottaja ei ollut taysin eri mielta vaitteen kanssa. My0Os suurin osa asiakasroolilla
vakuutettu eli 31 vastaajasta 23 vastaajaa eli 74,2 % oli taysin samaa mielta tapaturmasta
ilmoittamisen helppoudesta. 12,9% eli 4 vakuutettua oli vaitteen kanssa jonkin verran samaa
mielta. Vakuutetuista 2 vastaajaa oli tapaturmasta ilmoittamisen helppoudesta osittain eri

mielta seka 2 vastaajaa oli taysin eri mielta vaitteen kanssa. (Taulukko 1.)
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Tapaturmasta ilmoittaminen oli helppoa.

Jonkin
verran Jonkin
Samaa samaa verran Eri
mielta mielta eri mieltd | mieltd | Total

Asiakasroo Vakuutuksenottaja  Count 37 9 3 0 49
: % within Asiakasrool 75,5% 18,4% 6.1%|  ,0%| 100,0%
% within helppoa. 54,4% 60,0% 60,0% ,0%| 54,4%

% of Total 41,1% 10,0% 3,3% ,0%| 54,4%

Vakuutettu Count 23 4 2 2 31

% within Asiakasrooli 74,2% 12,9% 6,5% 6,5%] 100,0%

% within helppoa. 33,8% 26,7% 40,0%| 100,0%| 34,4%

% of Total 25,6% 4,4% 2,2% 2,2%| 34,4%

molempia Count 8 2 0 0 10

% within Asiakasrooli 80,0% 20,0% ,0% ,0%] 100,0%

% within helppoa. 11,8% 13,3% ,0% ,0%| 11,1%

% of Total 8,9% 2,2% ,0% ,0%| 11,1%

Total Count 68 15 5 2 90

% within Asiakasrooli 75,6% 16,7% 5,6% 2,2%]| 100,0%

% within helppoa. 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%]| 100,0%

% of Total 75,6% 16,7% 5,6% 2,2%] 100,0%

Taulukko 1. Ristiintaulukoinnin tulokset asiakasroolin seka vaitteen ”tapaturmasta

ilmoittaminen oli helppoa” perusteella (n=90).

6.4.2 Palvelun ammattitaitoisuus

Vaitteen ”saamani palvelu oli ammattitaitoista” kanssa kaikista vastanneista, 89 henkilosta,

60 vastaajaa eli 67,4 % oli taysin samaa mielta. 24 vastaajaa eli 27 % oli osittain samaa mielta

saamansa palvelun ammattitaitoisuudesta. Kaikista vastanneista 5 eli 5,6 % oli osittain tai

taysin eri mielta palvelun ammattitaitoisuudesta.

Asiakasroolilla Vakuutuksenottaja 48 vastaajasta palvelua ammattitaitoisena piti 33 vastaajaa

mika on 68,8 % vakuutuksenottajien maarasta. Loput 15 vakuutuksenottajaa olivat jonkin

verran samaa mielta saamansa palvelun ammattitaitoisuudesta. Asiakasroolilla vakuutettu 31

vastaajasta 21 eli 67,7% piti saamaansa palvelua ammattitaitoisena. Jonkin verran vaitteen




kanssa samaa mielta oli 5 vakuutettua. Osittain tai taysin eri mielta saamansa palvelun

ammattitaitoisuudesta oli 5 vakuutettua eli 16,2 % vakuutetuista. (Taulukko 2.)

Asiakasrooli * Saamani palvelu oli ammattitaitoista. Crosstabulation
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Saamani palvelu oli ammattitaitoista.

Jonkin
verran Jonkin
Samaa samaa verran eri Eri
mielta mielta mielta mieltd | Total

Asiakasroo Vakuutuksenottaja  Count 33 15 0 0 48
: % within Asiakasrool 68,8% 31,2% 0% | 0% | 100,0%
% within ammattitaito 55,0% 62,5% ,0% ,0% | 53,9%

% of Total 37,1% 16,9% ,0% ,0% | 53,9%

Vakuutettu Count 21 5 2 3 31

% within Asiakasrooli 67,7% 16,1% 6,5% 9,7%| 100,0%

% within ammattitaito 35,0% 20,8% 100,0%| 100,0%| 34,8%

% of Total 23,6% 5,6% 2,2% 3,4%| 34,8%

molempia Count 6 4 0 0 10

% within Asiakasrooli 60,0%! 40,0% ,0% ,0% | 100,0%

% within ammattitaito 10,0% 16,7% ,0% ,0% 11,2%

% of Total 6,7% 4,5% ,0% ,0% 11,2%

Total Count 60 24 2 3 89

% within Asiakasrooli 67,4% 27,0% 2,2% 3,4%| 100,0%

% within ammattitaito 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%

% of Total 67,4% 27,0% 2,2% 3,4%| 100,0%

Taulukko 2. Ristiintaulukoinnin tulokset asiakasroolin seka vaitteen ”saamani palvelu oli

ammattitaitoista” perusteella (n=89).

6.4.3 Palvelun nopeus

Kysymykseen vastanneista 88 henkilosta 55 vastaajaa eli 62,5 % oli sita mielta, etta heidan

saamansa palvelu oli nopeaa. Vastaajista 22 eli 25 % oli jonkin verran samaa mielta palvelun

nopeudesta. Palvelun nopeuden kanssa jonkin verran eri mielta oli 5 vastaajaa eli 5,7 % ja

taysin eri mielta palvelun nopeudesta oli 6 vastaajaa eli 6,8 %.
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Asiakasroolilla vakuutuksenottaja 48 kysymykseen vastanneista 44 eli 91,6 % oli taysin tai

osittain sama mielta vaitteen ”saamani palvelu on nopeaa” kanssa. Asiakasroolilla vakuutettu

30 kysymykseen vastanneista 23 vastaajaa eli 76,7 % oli taysin tai osittain samaa mielta

vaitteen kanssa. 7 vakuutettua eli 23,3 % vakuutetuista oli osittain tai taysin eri mielta

palvelun nopeuden suhteen. (Taulukko 3.)

Asiakasrooli * Saamani palvelu oli nopeaa. Crosstabulation

Saamani palvelu oli nopeaa.

Jonkin
verran Jonkin
Samaa samaa verran Eri
mielta mielta eri mieltd | mieltd | Total

Asiakasroo Vakuutuksenottaja  Count 29 15 2 2 48
: % within Asiakasrool 60,4% 31,2% 42%|  4,2%| 100,0%
% within nopeaa. 52,7% 68,2% 40,0%| 33,3%| 54,5%

% of Total 33,0% 17,0% 2,3% 2,3%| 54,5%

Vakuutettu Count 18 5 3 4 30

% within Asiakasrooli 60,0% 16,7% 10,0%| 13,3%| 100,0%

% within nopeaa. 32,7% 22, 7% 60,0%| 66,7%| 34,1%

% of Total 20,5% 5,7% 3,4% 4,5%| 34,1%

molempia Count 8 2 0 0 10

% within Asiakasrooli 80,0% 20,0% ,0% ,0%]| 100,0%

% within nopeaa. 14,5% 9,1% ,0% ,0%| 11,4%

% of Total 9,1% 2,3% ,0% ,0%| 11,4%

Total Count 55 22 5 6 88

% within Asiakasrooli 62,5% 25,0% 5,7% 6,8%)]| 100,0%

% within nopeaa. 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%

% of Total 62,5% 25,0% 5,7% 6,8%] 100,0%

Taulukko 3. Ristiintaulukoinnin tulokset asiakasroolin seka vaitteen ”saamani palvelu oli

nopeaa” perusteella (n=88).’
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6.4.4 Palvelun ystavallisyys

Palvelun ystavalliseksi koki kaikista 85 vastaajasta 60 vastaajaa eli 70,6 %. Jonkin verran
samaa mielta oli kaikista vastaajista 21 henkiloa eli 24,7 % vastaajista. Vastaajista 3 eli 3,5 %
oli taysin eri mielta palvelun ystavallisyydesta.

Suurin osa asiakasroolilla vakuutuksenottaja, joita vastasi tahan kysymykseen 47, naista 37
henkiloa eli 78,7 % piti saamaansa palvelua ystavallisena. Loput 10 vakuutuksenottajaa olivat
asiasta osittain samaa mielta. Asiakasroolilla vakuutettu 28 vastaajasta 18 eli 64,3 % piti
saamaansa palvelua ystavallisena ja 6 vakuutettua eli 21,4 % oli jonkin verran samaa mielta
palvelun ystavallisyydesta. Vakuutetuista 4 eli 14,3 % oli asiasta osittain tai taysin eri mielta.
5 kyselyyn vastanneista ei ollut vastannut kysymykseen palvelun ystavallisyydesta ollenkaan.
(taulukko 4.)

Asiakasrooli * Saamani palvelu oli ystavallista. Crosstabulation

Saamani palvelu oli ystavallista.
Jonkin
verran Jonkin
Samaa samaa verran eri Eri
mielta mielta mielta mieltd | Total

Asiakasroo Vakuutuksenottaja Count 37 10 0 0 47,
: % within Asiakasrooli 78,7% 21,3% ,0% ,0%]| 100,0%
% within ystavallista 61,7% 47,6% ,0% ,0%| 55,3%

% of Total 43,5% 11,8% ,0% ,0%| 55,3%

Vakuutettu Count 18 6 1 3 28
% within Asiakasrooli 64,3% 21,4% 3,6%| 10,7%] 100,0%

% within ystavallista 30,0% 28,6% 100,0%| 100,0%| 32,9%

% of Total 21,2% 7,1% 1,2% 3,5%| 32,9%

molempia Count 5 5 0 0 10
% within Asiakasrooli 50,0% 50,0% ,0% ,0%]| 100,0%

% within ystavallista 8,3% 23,8% ,0% ,0%| 11,8%

% of Total 5,9% 5,9% ,0% ,0% | 11,8%

Total Count 60 21 1 3 85
% within Asiakasrooli 70,6% 24, 7% 1,2% 3,5%| 100,0%

% within ystavallista 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%| 100,0%

% of Total 70,6% 24, 7% 1,2% 3,5%]| 100,0%

Taulukko 4. Ristiintaulukoinnin tulokset asiakasroolin seka vaitteen ”saamani palvelu oli

ystavallista” perusteella (n=85).
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6.4.5 Asiakkaan kasitys vakuutuksen korvausehdoista suhteessa saatuun korvauspaatokseen

Kyselyyn vastanneista 90 henkilosta 69 eli 76,7 % koki korvausratkaisun vastanneen taysin
omaa kasitysta siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan. Kuitenkin 10 eli 11,1 %
vastanneista oli osittain tai taysin eri mielta vaitteen kanssa, naista 6 vastaajaa oli taysin eri
mielta. Vastanneista 49 asiakasrooliltaan vakuutuksenottaja 44 vastaajaa eli 89,8 % koki
korvausratkaisun vastanneen taysin omaa kasitysta siita, mita vakuutuksen perusteella
korvataan. Ainoastaan 1 vakuutuksenottaja oli vaitteen kanssa taysin eri mielta.
Asiakasroolilla vakuutettu 31 vastanneen maarasta 19 henkiloa eli 61,3 % oli taysin samaa
mielta vaitteen kanssa. 4 vakuutettua eli 12,9 % oli taysin sita mielta, ettei korvausratkaisu

vastannut heidan kasitysta siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan. (Taulukko 5.)
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Asiakasrooli * Korvausratkaisu vastasi kasitystani siité, mitd vakuutuksen perusteella korvataan.

Crosstabulation

Korvausratkaisu vastasi kasitystani siita, mita vakuutuksen

perusteella korvataan.

Jonkin
verran Jonkin
Samaa samaa | verran eri
mielta mielta mielta Eri mielta Total
Asiakasro Vakuutuksenottaja Count 44 3 1 1 49
ol % within
] ] 89,8% 6,1% 2,0% 2,0% 100,0%
Asiakasrooli
% within vastasi
] ] 63,8% 27,3% 25,0% 16,7% 54,4%
kasitystani
% of Total 48,9% 3,3% 1,1% 1,1% 54,4%
Vakuutettu Count 19 7 1 4 31
% within
] ] 61,3% 22,6% 3,2% 12,9% 100,0%
Asiakasrooli
% within vastasi
L 27,5% 63,6% 25,0% 66,7% 34,4%
kasitystani
% of Total 21,1% 7,8% 1,1% 4,4% 34,4%
molempia Count 6 1 2 1 10
% within
] ] 60,0% 10,0% 20,0% 10,0% 100,0%
Asiakasrooli
% within vastasi
] ) 8,7% 9,1% 50,0% 16,7% 11,1%
kasitystani
% of Total 6,7% 1,1% 2,2% 1,1% 11,1%
Total Count 69 11 4 6 90
% within
] ) 76,7% 12,2% 4,4% 6,7% 100,0%
Asiakasrooli
% within vastasi
) ) 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
kasitystani
% of Total 76,7% 12,2% 4,4% 6,7% 100,0%

Taulukko 5. Ristiintaulukoinnin tulokset asiakasroolin seka vaitteen ”korvausratkaisu vastasi

kasitystani siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan” perusteella (n=90).
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6.4.6 Korvauspaatoksen perustelujen ymmarrettavyys

Kaikista 89 vastaajasta 65 eli 73 % koki korvauspaatoksen perustelut taysin ymmarrettavina.
Jonkin verran samaa mielta vaitteen kanssa oli 16 vastaajaa eli 18 %. Korvauspaatoksen
perusteluja jonkin verran tai taysin epaselvina piti 8 vastaajaa. Vastanneista 48
asiakasrooliltaan vakuutuksenottaja suurin osa, 41 henkiloa eli 85,4 % piti korvauspaatoksen
perusteluja taysin ymmarrettavina. Lopuista vakuutuksenottajasta 6 vastaajaa oli vaitteen
kanssa jonkin verran samaa mielta ja 1 vakuutuksenottaja oli vaitteen kanssa jonkin verran
eri mielta. Asiakasrooliltaan Vakuutettu 31 vastanneesta 19 eli 61,3 % piti korvauspaatoksen
perusteluja taysin ymmarrettavina ja 8 vastaajaa eli 25,8 % oli jonkin verran samaa mielta
asiasta. 4 vakuutettua eli 13 % piti korvauspaatoksen perusteluja jonkin verran tai taysin

epaselvina (Taulukko 6).
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Korvauspaatoksen perustelut olivat ymmarrettavissa.

Jonkin
verran Jonkin
Samaa samaa verran
mielta mielta eri mieltd |Eri mielta| Total
Asia Vakuutuksenottaja Count 41 6 1 0 48
kasr % within Asiakasrooli 85,4% 12,5% 2,1%),0% 100,0%
ooli
% within perustelut
) 63,1% 37,5% 20,0%],0% 53,9%
ymmarrettavissa
% of Total 46,1% 6,7% 1,1%|,0% 53,9%
Vakuutettu Count 19 8 2 2 31
% within Asiakasrooli 61,3% 25,8% 6,5% 6,5%| 100,0%
% within perustelut
) 29,2% 50,0% 40,0% 66,7%| 34,8%
ymmarrettavissa
% of Total 21,3% 9,0% 2,2% 2,2%| 34,8%
molempia Count 5 2 2 1 10
% within Asiakasrooli 50,0% 20,0% 20,0% 10,0%| 100,0%
% within perustelut
) L 7,7% 12,5% 40,0%| 33,3%| 11,2%
ymmarrettavissa.
% of Total 5,6% 2,2% 2,2% 1,1%| 11,2%
Total Count 65 16 5 3 89
% within Asiakasrooli 73,0% 18,0% 5,6% 3,4%]| 100,0%
% within perustelut
) 100,0% 100,0% 100,0%| 100,0%]| 100,0%
ymmarrettavissa
% of Total 73,0% 18,0% 5,6% 3,4%| 100,0%

Taulukko 6. Ristiintaulukoinnin tulokset asiakasroolin seka vaitteen ”korvauspaatoksen

perustelut olivat ymmarrettavissa” perusteella (n= 89).

6.5

Kyselyyn vastaajia pyydettiin valitsemaan mielestaan erittain hyvin toiminut asia vahinkoasian

hoidossa. Vastausvaihtoehtoina oli puhelinpalvelu, tavoitettavuus, korvausasian kasittelyaika,

Asiakkaan mielesta vahinkoasian hoidossa erittain hyvin toimineet asiat

tiedon saanti kasittelyn aikana seka yleinen neuvonta. Kysymyksella pyrittiin saamaan

tarkempi tieto siita, mika todella toimi asiakkaan mielesta hyvin. Kysymykseen vastasi 76
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henkiloa. Osa vastaajista oli vastannut kysymykseen enemman kun yhden vaihtoehdon, joten
tulokset taman kysymyksen osalta eivat ole tarkemmin maarallisesti analysoitavissa.
Jakaumaa vastausvaihtoehtojen kesken ei voida siis tietaa mutta vastausten perusteella
voidaan todeta, etta tyytyvaisimpia vastaajat olivat korvausasian kasittelyaikaan, jonka 54
vastaajaa kaikista 76 vastaajasta eli 75 % oli valinnut erittain hyvin toimineeksi. Toiseksi
eniten valittu vaihtoehto oli puhelinpalvelu, jonka 76 vastaajasta 22 henkiloa eli 29 % oli
valinnut hyvin toimivaksi asiaksi. Tavoitettavuuden oli 17 vastaajaa valinnut 76 vastaajasta,
yleisen neuvonnan 12/76 vastaajaa ja tiedon saannin kasittelyn aikana oli valinnut 10/76

vastaajaa.

6.6 Asiat, jotka olisi voinut toimia paremmin vahinkoasian hoidossa asiakkaan mielesta

Kyselyyn vastaajia pyydettiin myos valitsemaan asia, mika olisi voinut toimia paremmin
vahinkoasian hoidossa. Vastausvaihtoehdot olivat samat kuin aikaisempaankin kysymykseen.
Kysymyksella pyrittiin saamaan tarkempi tieto siita, missa asiassa asiakkaan mielesta todella
olisi parannettavaa. Osa vastaajista oli vastannut tahankin kysymykseen enemman kun yhden
vaihtoehdon, joten tulokset taman kysymyksen osalta eivat ole tarkemmin maarallisesti
analysoitavissa. Lisaksi kysymykseen oli vastannut vain 37 henkiloa. Eniten vastausvalinnat
kohdistuivat korvausasian kasittelyaikaan, jonka 15 vastaajaa 37 vastaajasta koki asiaksi, joka
olisi voinut toimia paremmin vahinkoasian hoidossa. Tiedon saannin kasittelyn aikana oli
vastannut 14/37 vastaajaa ja 7/37 oli vastannut yleisen neuvonnan. 5 vastaajaa oli sita
mielta, etta puhelinpalvelu olisi voinut toimia paremmin, 4 mielesta tavoitettavuus.
jakaumaa vastausvaihtoehtojen kesken ei voida siis tietaa naidenkaan tulosten perusteella
mutta voidaan sanoa, etta vastaajat kokivat huonoimmin toimiviksi osa-alueiksi eli alueiksi
joissa olisi parantamisen varaa, korvausasian kasittelyajan seka tiedon saannin

kasittelyaikana.

6.7 Asiakkaiden tyytyvaisyys korvauskasittelyn toimintaan kokonaisuutena

Lopuksi ennen sanallisia kommentteja vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttaan
korvauskasittelyn toimintaa kokonaisuutena kouluarvosanoin 4-10. Tutkimuksen tarkoituksena
oli selvittaa kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat korvauspalveluun. Tata kysymysta voidaankin

nain ollen sanoa kyselylomakkeen paakysymykseksi.
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4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 10. Tyytyvaisyys korvauskasittelyn toimintaan kokonaisuutena (n=89).

Suurin osa vastaajista oli hyvin tyytyvaisia, eli antoivat arvosanaksi hyvan tai kiitettavan,
korvauskasittelyn toimintaan kokonaisuudessaan (kuvio 12); vastaajista 77/89 eli 86,5 % antoi
arvosanan 8 tai enemman ja vastaajista jopa 50/89 eli 56,2 % antoi kiitettavan arvosanan 9

tai 10. Vastauksien keskiarvo on 9, joka on todella hyva tulos.

6.8 Sanalliset vastaukset

Kyselyn monivalintakysymyksissa oli mahdollisuus antaa sanallista palautetta, mikali vastaaja
oli jostakin vaitteesta jonkin verran tai taysin eri mielta. Lisaksi kyselyn lopussa haluttiin
antaa vastaajille viela mahdollisuus arvioida vapaasti omin sanoin vahinkoasiassa saamaansa
palvelua ja pyrkimyksena oli myos saada asiakkaiden mielipiteita siita, milla tavoin palvelu
voisi parantaa heidan mielestaan. Sanallisia vastauksia saatiin 16 kpl monivalintakysymyksiin
ja 42 kpl viimeiseen avoimeen kysymykseen. Lomakkeet sisalsivat seka positiivista etta
negatiivista palautetta erinaisista asioista. Yleisemmista aihe-alueista saadut kommentit
jaoteltiin aihealueittain, teemoittain. Eniten sanallisia kommentteja tuli koskien palvelun
nopeutta, epaselvyytta korvattavuudessa ja vakuutuksen sisallossa, paatoksen perusteluiden

ymmarrettavyydesta, ammattitaitoisuudesta seka yleisarvostelua palvelusta.

Asian nopea kasittely

”0Oma yhteyshenkilo Fenniassa - asian nopea kasittely- kokonaistoiminta hyva ja nopea.”
”Hyvaa ja nopeaa palvelua. Asiakasta ei rasiteta turhilla lisaselvityspyynnoilla.”
”Maksusitoumusten nopea kasittely”

”Online-palvelu hyvaa ja nopeaa - kasittelyaika erittain nopeata.”

Asian hidas kasittely
”Vakavimmissa tyotapaturmissa asian kasittely ja korvauspaatokset viipyvat liian pitkaan.”
”Ensimmainen korvauspaatos tuli suhteellisen nopeasti. Seuraavista samaa asiaa kasiteltaessa

palvelu viivastyi suhteettoman pitkaan.”
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”Korvauksen maksaminen on pahasti takkuavaa. Luvataan, luvataan, paivamaarista ei pideta
kiinni, otettava vakuutusyhtionkin huomioon, etta sairausloman aikana on pakolliset menot;
lainat/laskut, mukava soitella erapaivien siirtoja kun ei rahat riita. Iso miinus siita asiasta.”
”Tapaturmavahinkojen kasittely on yleensa tyontekijan kannalta hidasta ja jouduimme tassa

”»

tapauksessa lainaamaan rahaa tyontekijalle, etta han parjaisi ennen kuin korvauspaatos tuli.

Epaselvyys korvattavuudesta/vakuutuksen sisallosta

”Kielteisen paatoksen perustelujen mukaan koen maksavani tata vakuutusta aivan turhaan,
koska aina loytyy jokin tekija mika aiheuttaa sen, ettei korvausta kuitenkaan makseta.
Harkitsen kyseisen vakuutuksen lopettamista taysin turhana.”

”Hyvin tahan saakka on toiminut ja ystavallisesti neuvottu kysyttaessa jotakin asiaa. Ainut
mita voisi ajatella miinukseksi on se, etta kun ei tieda mita kaikkea vakuutus koskee, onko
hakenut kaikkea mihinka olisi oikeutettu.”

Kun ei tieda, mita vakuutukseen kuuluu, ei voi tietaa onko ammattitaitoista yms. Kielteinen

vastaus on aina epaystavallinen. ”

Paatoksen perustelut

”Kyseisessa tapauksessa perustelut olivat ymmarrettavissa, mutta joissakin aikaisemmin
lahettamissani korvaushakemuksissa paatokset eivat ole vastanneet kasitystani siita, miksi
vakuutus on ylipaansa olemassa.”

”Palvelu pelasi, mutta paatoksen perustelut eivat ensiksi kielteisessa paatoksessa olleet

minulle ymmarrettavia. Valituksen jalkeen paatos kylla muuttuikin myonteiseksi.”

Kiitettavaa palvelua

”Palvelu on ollut kiitettavaa.”

”Minun asiani vakuutusyhtiossa on hoitunut mielestani mallikkaasti.”

”Olen saanut aina hyvaa palvelua.”

”Kaikki toimi hyvin. Kun oli kysyttavaa, asiaani sain vastauksen ja minulle asia selitettiin
karsivallisesti. Vaikka puhelimitse en tavoittanut henkiloa, joka oli nimetty, hanen kollegansa

auttoi sujuvasti. Kiitos!”

Tyytymattomyys palvelun ammattitaitoisuuteen

”Pahoja asiavirheita, esim. vaaraan kateen myonnettyja hoitoja.”

”Alun perin hain korvausta sairauskuluista (laakarilasku) mutta korvauspaatoksessa kuluja ei
maksettu. Soitin Fenniaan ja nuo kulut oli jaanyt epahuomiossa kasittelematta. Nain kay aina
kun Fennia Online-palvelussa lisaa kuitteja.”

”Toinen virkailija lupaa erikoislaakarille menon ja sitten tuleekin paatos postitse, etta ei olisi

saanut mennakaan.”
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Sanalliset vastaukset olivat hyvin heterogeenisia sisaltaen samoistakin aihealueista positiivisia
ja negatiivisia palautteita. Ainut sanallinen vastaus koskien tapaturmasta ilmoittamista oli
vakuutuksenottajalta, joka oli ollut jonkin verran samaa mielta ilmoittamisen helppoudesta.
Vastaaja toivoi, etta tapaturmailmoituksen voisi laittaa Internetiin ja jakelu voisi toimia sita
kautta myos. Sanalliset vastaukset koskien palvelun nopeutta koskivat asian kasittelyaikaa ja
sen hitautta. Palvelun ammattitaitoisuuteen sanallisesti vastanneet asiakkaat kritisoivat
sattuneita asiavirheita seka korvauskulujen kasittelematta jattamista epahuomiossa. Eras
vastaaja kertoi saaneensa ensin virkailijalta luvan menna erikoislaakarille ja saaneensa
kuitenkin jalkikateen paatoksen postitse, ettei erikoislaakarikayntia korvatakaan. Sanallisista
palautteista kavi myos ilmi, etta muutama vastaajista oli asioinut vain sahkoisen palvelun
kautta ja mahdollisesti kirjeitse ja taman vuoksi he eivat olleet ottaneet kantaa palvelun

ystavallisyyteen.

7  Johtopaatokset

Tutkimusongelmaan kuinka tyytyvdisid asiakkaat ovat tyotapaturmavakuutuksen
korvauspalveluun? saatiin selkea vastaus kyselyn perusteella. Vastaajien antama yleisarvosana
tyytyvaisyydesta korvauskasittelyn toimintaan kokonaisuutena keskiarvoksi saatiin 9 (kuvio
10). Lisaksi esitettyjen kuuden (6) vaitteen, jotka sisalsivat tarkeita kriteereja asiakkaan
arvioidessa palvelun laatua, paikkaansa pitavyydesta, eli tyytyvaisyydesta, vastaajat
vastasivat keskiarvoisesti samaa mielta - jonkin verran samaa mielta vastausvaihtoehtoihin,
mika voidaan katsoa hyvaksi tulokseksi. Ottaen huomioon nama tulokset aineiston perusteella

voidaan siis sanoa asiakkaiden tyytyvaisyyden tason olevan melko korkealla.

Tutkimuksen osaongelmana oli onko vakuutuksenottajan ja vakuutetun tyytyvdisyydessd eroa?
Ristiintaulukoinnilla saatiin melko selva vastaus tahan eri osa-alueiden osalta ja taman voisi
kiteyttaa lauseeseen; vakuutuksenottajan ja vakuutetun tyytyvaisyyden tasossa ei ole
huomattavia eroja taman aineiston perusteella mutta voidaan sanoa vakuutuksenottajien
olevan hieman enemman vaitteiden kanssa samaa mielta kuin vakuutettujen (Taulukot 1-6.)
Tama tutkimustulos tukee EPSI Ratingin (2011) tekemaa asiakastyytyvaisyystutkimusta, jonka
mukaan yksityisasiakkaat eivat ole Fennian korvauspalveluihin yhta tyytyvaisia kuin

yritysasiakkaat. Seuraavaksi kaydaan kaikki nama osa-alueet erikseen lapi.

Korvauspalvelun aloituksen helppous antaa asiakkaalle ensivaikutelman palveluprosessista ja
sen sujuvuudesta (Ylikoski ym. 2006, 105). Korvauspalvelu kaynnistyy, kun asiakas ilmoittaa
sattuneesta vahinkotapahtumasta vakuutusyhtiolle (Ylikoski ym. 2006, 86) ja nain ollen
haluttiinkin selvittaa kokevatko asiakkaat korvausasian alun eli tapaturmasta ilmoittamisen
helpoksi. Palvelun aloituksen helppouden lisaksi vaite "tapaturmasta ilmoittaminen oli

helppoa” koskee arviota tapaturmailmoituksen tayttamisesta. Vakuutusyhtiolle
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tyotapaturmasta ilmoittaminen tapahtuu aina vakuutuksenottajan toimesta, joka taas on
saanut tiedon sattuneesta tapaturmasta vakuutetulta. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 135).
Tapaturmailmoituksen tayttaminen, kuten yrityksen jarjestelmat ja rutiinit yleensakin,
vaikuttavat palvelun kulutukseen ja tehtavien suorittamiseen ja mikali asiakas ei koe naita
palvelukeskeisiksi voi se johtaa myos siihen, etta palvelun laatu koetaan huonommaksi.
(Gronroos 2000, 269). Tassa tutkimuksessa 68/90 vastaajaa (75,6%) piti tapaturmasta
ilmoittamista helppona ja jonkin verran samaa mielta asiasta oli 15/90 (16,7%). Vastaajista
suurin osa koki vahinkotapahtumasta ilmoittamisen siis helpoksi tai melko helpoksi.
Vakuutuksenottajan ja vakuutetun mielipiteissa ei ole juurikaan eroa, ainoastaan
vakuutetuista 2 oli taysin eri mielta ilmoittamisen helppouden suhteen kun taas
vakuutuksenottajista kukaan ei vastannut nain. (Taulukko 1.) Vakuutuksenottajalla ja
vakuutetulla on erilaiset kaytannot ja vaylat tapaturmasta ilmoittamiseen ja kenties tama on
ollut syyna pieneen eroavaisuuteen tyytyvaisyydessa.

Ainut sanallinen vastaus koskien tapaturmasta ilmoittamista oli vakuutuksenottajalta, joka oli
ollut jonkin verran samaa mielta ilmoittamisen helppoudesta. Vastaaja toivoi, etta
tapaturmailmoituksen voisi laittaa Internetiin ja jakelu voisi toimia sita kautta myos. Vastaaja
oli siis epatietoinen olemassa olevasta sahkoisesta jarjestelmasta. Taman asiakkaan arvioon
tapaturmasta ilmoittamiseen oli siis todennakoisesti vaikuttanut hanen arvionsa jarjestelman
palvelukeskeisyydesta ja mahdollisesti taman takia asiakkaan arvio palvelun laadusta oli

huonompi kuten Gronroos (2009,269) asiasta esittaa.

Kun kyseessa on asiantuntijapalvelut, olisi erittain tarkeaa, etta asiakkaat kokevat palvelun
asiantuntevaksi ja ammattitaitoiseksi. Asiakkaan taytyisi saada tunne, etta hanen asiaansa
hoidetaan parhaalla mahdollisella tavalla ja asiaosaaminen on korkeaa. (Sipila 1998,12).
Ammattitaitoon voidaan myos liittaa Ylikosken (2000, 127-138) palvelun laadun
ulottuvuuksista luotettavuus, mika asiakkaan nakokulmasta tarkoittaa palvelun
johdonmukaisuutta ja virheettomyytta, patevyys seka uskottavuus. Vaitteella ”saamani
palvelu oli ammattitaitoista” pyrittiin selvittamaan asiakkaan arviota naiden ominaisuuksien
osalta. Tassa tutkimuksessa vaitteen kanssa taysin samaa mielta oli 60/89 vastaajaa (67,4 % ),
jota ei voida pitaa riittavana tyytyvaisyyden tasona kun kyseessa on asiantuntijapalvelut.
Vastanneista 24/8 (27 %) oli osittain samaa mielta saamansa palvelun ammattitaitoisuudesta.
Kaikki vakuutuksenottajat olivat samaa tai jonkin verran samaa mielta palvelun
ammattitaitoisuudesta. Vakuutetuista 5 eli 5,6 % kaikista vastanneista oli osittain tai taysin
eri mielta palvelun ammattitaitoisuudesta.(Taulukko 2.)

Palvelun ammattitaitoisuuteen tyytymattomat sanallisesti vastanneet asiakkaat kritisoivat
sattuneita asiavirheita seka korvauskulujen kasittelematta jattamista epahuomiossa. Tallaisia
inhimillisista syista sattuneita virheita varmasti tapahtuu aina kun ihmiset ovat palvelun

tuottajina, mutta olisi tarkeaa minimoida sattuvat virheet huolellisen kasittelyn kautta. Jos
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asiakas ei koe saamaansa palvelua ammattitaitoiseksi, luottamus koko yritykseen vahenee

tata kautta.

Reagointialttius on tarkea kriteeri asiakkaan arvioon palvelun laadusta (Ylikoski 2000, 127) ja
nain ollen vaitteen “saamani palvelu oli nopeaa” muodossa haluttiin selvittaa asiakkaiden
tyytyvaisyytta tahan. Tutkimuksen tuloksien perusteella 77/88 eli 87,5 % vastanneista piti
saamaansa palvelua nopeana tai oli asiasta ainakin jonkin verran samaa mielta. Jonkin verran
tai taysin eri mielta vaitteen kanssa oli vastaajista 11/88 (12,5%). Vakuutuksenottajista 91,6 %
oli vahintaan jonkin verran samaa mielta palvelun nopeudesta kun vakuutetuista 76,7 % oli
tata mielta. Vakuutetuista 23,3 % oli osittain tai taysin eri mielta palvelun nopeuden suhteen
kun vakuutuksenottajista maara oli vain 8,4 % (Taulukko 3.) lkavat tapahtumat herkistavat
kuluttajaa odottamaan nopeampaa palvelua (Ylikoski 2000, 125) ja mahdollisesti tama
selittaisi vakuutettujen, vahingon karsineiden, kriittisemmat arviot palvelun nopeudesta.
Sanallisista palautteista voidaan tulkita, etta arvio palvelun nopeudesta on koskenut ainakin
naiden sanallisesti vastanneiden kohdalla lahinna kasittelyaikaa. Kun kyseessa on
vahingoittuneen kannalta kaksi tarkeimmista asioista eli elanto ja terveys, on asian
toimiminen todella kriittinen asia asiakkaan kannalta. Siihen, kokeeko asiakas hanen asiansa
kasittelyn nopeaksi vaikuttaa moni tekija kuten asiakkaan odotukset palvelun nopeudesta
seka asiakkaan asian hoitamisen sujuvuus vakuutusyhtion paassa. Joskus asiakkaan asian
hoitaminen voi esimerkiksi hidasta kolmannelta taholta odotettavan lisaselvityksen takia.
Asiakkaalla, vakuutusyhtiolla ja muilla asian kasittelyyn vaikuttavilla tahoilla on siis kaikilla

vaikutusta asian kasittelyprosessiin seka sen sujuvuuteen.

Asiakkaan ja tyontekijan valisissa vuorovaikutustilanteissa tyontekijan kayttaytyminen, heidan
asennoitumisensa ja sanomisensa vaikuttavat asiakkaan arvioon saamastaan palvelusta
(Gronroos 2000, 124). Asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laatuun muodostuu siis osittain
tyytyvaisyydesta asiakaspalvelijan toimintaan (Ylikoski ym. 2006, 96). Vaitteella ”saamani
palvelu oli ystavallista” on pyritty kartoittamaan asiakkaan tyytyvaisyytta asiakaspalveluun ja
sen ystavallisyyteen. Tutkimustulosten perusteella palvelun koki ystavalliseksi 60/85
vastaajaa (70,6 %). Jonkin verran samaa mielta oli kaikista vastaajista 21/85 vastaajaa (24,7
%). Ainoastaan 4/85 vastaajaa oli vaitteen kanssa jonkin verran tai taysin eri mielta. Voidaan
siis sanoa taman tutkimuksen tulosten perusteella asiakkaiden kokevan palvelun melko
ystavalliseksi. Vakuutuksenottajista 78,7 % oli palvelun ystavallisyydesta taysin samaa mielta
ja loput olivat jonkin verran samaa mielta. Tutkimuksen tulosten perusteella
vakuutuksenottajat pitavat siis palvelua hyvinkin ystavallisena. Vakuutetuista 4 (14,3 %) oli
jonkin verran tai taysin eri mielta palvelun ystavallisyydesta. Jostain syysta nama 4 olivat siis
kokeneet saamansa palvelun epaystavalliseksi. (Taulukko 4.)

Sanallisista palautteista kavi ilmi, etta muutama vastaajista oli asioinut vain sahkoisen

palvelun kautta ja mahdollisesti kirjeitse ja taman vuoksi arvioon palvelun ystavallisyydesta ei
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ollut otettu kantaa. Nailla asiakkailla ei ole ollut tarvetta olla yhteydessa puhelimitse tai
konttorilla kayntiin. Se, etta asiakas on voinut hoitaa korvausasiaansa ilman puhelimitse
tapahtuvia yhteydenottoa, voidaan nahda hyvana asiana. Gronroosin (2009,101) mukaan
nimittain teknologian hyodyntaminen ja itsepalvelutehtavien lisaaminen nostavat

todennakoisesti asiakkaan arviota palvelun laadusta.

Tutkimuksessa haluttiin saada selville se, kokevatko asiakkaat korvausratkaisun vastanneen
omaa kasitysta siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan. Talla kysymyksella pyrittiin
selvittamaan asiakkaan odotuksia ja kasitysta palvelun sisallosta ja miten tama kohtaa
kokemuksen kanssa. Silla jos odotukset tayttyvat, laatu on asiakkaan mielesta hyvaa tai
hyvaksyttavaa (Ylikoski 2000,120). Kyselyyn vastanneista 69/90 (76,7 %) koki korvausratkaisun
vastanneen taysin omaa kasitysta siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan. Voidaan siis
sanoa taman aineiston perusteella koetun palvelun laadun vastanneen melko hyvin
asiakkaiden odotuksia korvausratkaisun osalta. Vakuutuksenottajista 44/49 (89,8%) koki
korvausratkaisun vastanneen taysin omaa kasitysta siita, mita vakuutuksen perusteella
korvataan kun vastaava luku vakuutetuilla oli 19/31 (61,3%). Ainoastaan 1/49
vakuutuksenottaja oli vaitteen kanssa taysin eri mielta kun vakuutetuista luku oli 4/31.
(Taulukko 5.) Vakuutuksenottajilla voidaan siis taman tutkimuksen tulosten perusteella olevan
hieman selkeampi kuva siita, mita vakuutuksen perusteella korvataan kuin mita vakuutetuilla
on. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat aiemmat kokemukset (Ylikoski 2000, 124) ja usein
vakuutuksenottajalla on jo paljon kokemusta korvauspalvelusta toisin kuin vakuutetulla, jolle
sattunut tapaturma voi olla ainutkertainen kokemus. Vakuutuksenottajien korkeampi tietamys
vakuutuksen korvattavuudesta voi selittya myos silla, etta he ovat kuitenkin vakuutuksen

ostajataho ja nain ollen tietoisempia ostetun tuotteen sisallosta.

Vaitteella "korvauspaatoksen perustelut olivat ymmarrettavissa” haluttiin selvittaa onko
korvausratkaisu selkeakielinen ja helposti ymmarrettavissa, koska kyseessa on palvelu, jossa
termit ja vakuutuksen sisalto saattavat olla taysin vierasta asiakkaalle. Viestinta on yksi
palvelun laatutekija, asiakkaan arvio siita puhutaanko (ja kirjoitetaanko) hanelle sellaista
kielta jota han ymmartaa. (Ylikoski 2000, 128). Tutkimuksen aineiston perusteella myos
korvauspaatoksen perustelut olivat vastanneiden vakuutuksenottajien mielesta paremmin
ymmarrettavissa kuin vastanneiden vakuutettujen. Kyselyyn vastanneista 48
vakuutuksenottajasta 41 eli 85,4 % piti korvauspaatoksen perusteluja taysin ymmarrettavissa
kun taas 31 vakuutetuista taman tulos oli 19 eli 61,3 %. Syyna tahan voi olla, yhta lailla kun
korvausratkaisun odotuksiinkin, se etta vakuutuksenottajalla on enemman kokemusta
kyseisesta tuotteesta. Kaikista kysymykseen vastanneista (73%) oli taysin samaa mielta
perustelujen ymmarrettavyydesta ja (18%)jonkin verran samaa mielta. Voidaan todeta, etta
taman tutkimuksen perusteella suurin osa asiakkaista pitaa korvauspaatoksen perusteluja

hyvin tai melko hyvin ymmarrettavissa (taulukko 6.)
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Tutkimuksessa pyrittiin myos selvittamaan toinen osaongelmista eli mitkd osat
korvausprosessista toimivat ja mitkd eivdt asiakkaan ndkokulmasta? Kyselyyn vastanneiden
mielesta parhaiten toimiva asia vahinkoasian hoidossa on korvausasian kasittelyaika. Yllattaen
korvausasian kasittelyaika oli myos vastanneiden mielesta asia, jossa olisi parantamisen
varaa. Osa oli siis hyvinkin tyytyvainen korvausasiansa kasittelyaikaan ja osa taas koki
kasittelyajan pitkaksi. Suhteessa korvausasian kasittelyaikaan tyytyvaisia (54 kpl) on
merkittavasti enemman kuin kasittelyaikaan tyytymattomien maara (15 kpl). Tasta voidaan
paatella, etta asiakkaalle korvausasian kasittelyaika arvioitavana osa-alueena on melko tarkea
ominaisuus; joka siihen ollaan tyytyvaisia tai sitten ei. Tata tukevat myos vastaajien arviot
palvelun nopeudesta (Taulukko 3.), vastaajien arviot jakautuivat vaitteessa ”saamani palvelu
oli nopeaa” eniten kaikkien vastausvaihtoehtojen valilla. Tulosten perusteella voidaan todeta
korvausasian kasittelyajan olevan tarkea tekija asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoon. Aineiston
perusteella asiakkaiden mielesta korvausasian kasittelyajan lisaksi parhaiten toimivat asiat
vahinkoasian hoidossa olivat puhelinpalvelu, jonka 22/67 vastaajaa oli valinnut ja
tavoitettavuus 17/76 vastaajan valinta. Tiedon saanti kasittelyn aikana koettiin korvausasian

kasittelyajan lisaksi parannettavaksi asiaksi 14/37 vastaajan mielesta.

Sanallisten vastausten perusteella korvauspalvelun toiminta on ollut hyvin heterogeenista; osa
kokee saaneensa todella nopeaa palvelua, osa taas oli tyytymaton asian kasittelyaikaan, osa
vastaajista oli todella tyytyvainen saamaansa palveluun, osa on tyytymaton palvelun
ammattitaitoisuuteen. Kuten Ylikoski (2000, 84) on todennut; kun ihminen tuottaa palvelua
toiselle, jokainen palvelutapahtuma on yksilollinen. Samoin erilaiset tilanteet ja erilaiset
asiakkaat vaikuttavat siihen, mitka tekijat aiheuttavat tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta.
(Rope & Pollanen 1998, 166). Sanallisten vastausten kirjo kuvaa siis hyvin sita, miten

yksilollinen jokainen palvelutapahtuma on.

7.1 Reliabiliteetin ja validiteetin arviointia tassa tutkimuksessa

Cronbachin alfan tulos on 0,460, joka tarkoittaa, ettei tutkimuksen tulos ole kovin luotettava.
Reliabiliteetti saadaan tasolle 0,584 mika on jo parempi, kun aineistosta jatettiin pois
tyytyvaisyyden yleisarvosana (taulukko 7). Kysymys oli eri asteikkoa kun muut kyselyn kohdat
ja tama selittaa reliabiliteetin nousun kun kysymys jatetaan huomioimatta. Tutkimuksen
reliabiliteetti ei ole paras mahdollinen myoskaan vastaajamaaran vuoksi. Vastaajakadoksi tuli
89 %, mika on todella suuri. Toisaalta kato oli pyritty ottamaan huomioon jo otoskokoa
Tutkimuksessa tarkkailtavien ryhmien; vakuutuksenottajien seka vakuutettujen maara on
mielestani melko pieni luotettavien tulosten aikaansaamiseksi. Huomioon ottaen nama seikat

voidaan sanoa, etta tutkimuksen tulokset ovat suuntaa-antavia eika sattumanvaraisuudesta
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voida olla varmoja. Toisaalta kyselyyn vastanneissa oli seka naisia etta miehia, vastanneiden
ika vaihteli, yritysten henkilomaarat olivat erilaisia seka vastaajien joukossa oli seka
myonteisen etta kielteisen korvauspaatoksen saaneita. Kyselyyn vastanneet olivat siis hyvinkin
erilaisia keskenaan.

Huomioitavaa on, etta kysymykseen parhaiten toimivasta asiasta vahinkoasian hoidossa seka
missa asiassa vahinkoasian hoidossa on asiakkaan mielesta parantamisen varaa, laheskaan
kaikki kyselyyn vastanneet eivat olleet ottaneet kantaa naihin. Sen lisaksi osa vastaajista oli
valinnut enemman kuin yhden asian esitetyista vaihtoehdoista. Naiden osalta ei siis voida
tehda suuriakaan johtopaatoksia mutta varmasti annetut vastaukset antavat suuntaa

asiakkaiden mielipiteista. Tama seikka on huonontanut tutkimuksen reliabiliteettia.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Fennian tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun
asiakkaiden tyytyvaisyytta seka saada tietoa siita, milta osin korvauspalvelu toimii
asiakkaiden nakokulmasta ja mita pitaisi kehittaa. Lisaksi tarkoituksena oli selvittaa, onko
vakuutuksenottajan ja vakuutetun tyytyvaisyydessa eroa. Tutkimus vastasi mielestani melko
hyvin esitettyihin tutkimusongelmaan ja osa-ongelmiin vaikkakin tutkimuksen reliabiliteetti ei
tata kovin hyvin osoita. Tutkimuksen avulla saatiin kuitenkin tarkeaa tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta seka parannettavista osa-alueista. Lisaksi teoreettinen viitekehys on

rakennuttu vastaamaan tutkittavaa ongelmaa ja johtopaatoksia.

7.2  Kehitysideat

Koska tyotapaturmavakuutuksen, (tuotteen) sisaltd on kaikissa yhtiossa sama, kilpailijoista
erottautuminen taytyy tehda palvelun avulla. Yhtion olisi siis tarkea kehittaa kaikkea
palveluun liittyvaa toimintaansa yha paremmaksi. Tassa tutkimuksessa tuli esille joitakin
asioita, joita Fennian tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun olisi syyta kehittaa
pysyakseen alan kehityksessa mukana seka saavuttaakseen viela paremman

asiakastyytyvaisyyden.

Talla hetkella Fennian tyotapaturmien korvauspalveluissa asiakaspalautetta kerataan vain
suoran palautejarjestelman kautta ja tata kautta saatujen palautteiden maara on noin 10 kpl
kuukaudessa (Gronberg, 2011) eli todella vahan. Tarkeaa olisi, etta jatkossa asiakkaiden
tyytyvaisyytta seurattaisiin saannollisin valiajoin myos asiakastyytyvaisyystutkimuksella, jotta
palvelun laatua voidaan kehittaa. Silla mikali yritys pyrkii kehittamaan toimintaansa
paremmaksi; laadukkaammaksi, on asiakastyytyvaisyyden seuraaminen siis oleellista. (lecklin
2006, 105). Lisaksi Fennian tavoite olla alan suositelluin vakuutusyhtio vuonna 2015 (Kilpinen,
2011) tarkoittaa myos sita, etta asiakastyytyvaisyyden taytyy olla korkealla. Vaikka taman
tutkimuksen mukaan tyotapaturmavakuutuksen korvauspalvelun asiakkaat ovat melko

tyytyvaisia, on tyytyvaisyys aina suurelta osin sidottu nykyhetkeen (Rope 2005, 577) ja
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tamankin vuoksi jatkuva seuraaminen olisi tarkeaa. Lisaksi tyytymattomilla asiakkailla on
taipumus kertoa negatiivisista kokemuksistaan eteenpain (Lecklin 2006, 113), joten yrityksen
tulisi pyrkia parempaan asiakastyytyvaisyyteen ja minimoida tyytymattomyys vaikka

asiakastyytyvaisyys olisikin jo hyvaksyttavalla tasolla.

Tulevaisuudessa korvauspalvelun toteuttaessa asiakastyytyvaisyyskyselyn tasta tutkimuksesta
oppineena sanoisin, etta olisi hyva laatia kyselylomake tarkemmin ja kattavammaksi sisaltaen
tietoa enemman asiakkaiden odotuksista seka selvittamalla lisaa korvauspalvelun osa-alueiden
tarkeytta asiakkaille seka asiakkaiden arvostamia ominaisuuksia naissa. Selvittamalla
tarkemmin asiakkaan odotuksia seka vertaamalla naita kokemuksiin saataisiin tarkempi kuva
siita, miten asiakas kokee laadun (Ylikoski 2000, 120). Lisaksi selvittamalla kattavammin
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita, joita Zeithaml & Bitner ovat listanneet (kuvio 3),
saadaan tarkempia tuloksia asiakastyytyvaisyyden tasosta. Mita tarkempaa tietoa asiakkaiden
mielipiteista saadaan, sen vahemman tulkinnanvaraista tietoa jaa. Lisaksi vastaajakadon
valttamiseksi tulevaisuudessa yrityksen kannattaisi pohtia jonkinlaista palkintoa kyselyyn
vastanneille. Myos laadullisen tutkimuksen toteuttaminen voisi tuoda yritykselle enemman

tarkempaa tietoa asiakkaiden nakemyksista.

Tutkimuksessa kavi ilmi jonkin verran avoimien vastausten kautta seka
monivalintakysymyksesta koskien korvausratkaisua asiakkaiden epatietoisuus vakuutuksen
korvattavuudesta (taulukko 5.) seka menettelytavoista. Koska vakuutus on tyonantajan
ostama ja vakuutuksen sisalto esitetaan myynnin yhteydessa tyonantajan edustajalle, jaa
vakuutuksen sisalto, ehdot ja kaytannot usein varmasti tiedottamatta tyontekijoille sen
tarkemmin. Korvaustilanteiden selkeyttamiseksi olisikin Fennian etu laatia yrityksille
jonkinlaiset ohjekirjat korvaustilanteita ajatellen. Ohjekirja sisaltaisi tietoa siita, minkalaisia
tilanteita vakuutus yleisesti korvaa, mita vahingon sattuessa tulisi ottaa huomioon
vakuutusyhtion kannalta ja miten kasittely vakuutusyhtiossa toimii. Tallainen ohjeistus toisi
lisaarvoa palveluun seka edesauttaisi myos minimoimaan asiakkaiden epatietoisuutta seka
eparealistisia, vaaria odotuksia. Lisaksi on hyvin tarkeaa, etta korvausratkaisijat tyossaan
informoivat vakuutuksen korvaussisallosta asiakkaita koska nyt tutkimuksen tulosten
perusteella (taulukko 6) varsinkin kaikki vakuutetuista eivat ole taysin samaa mielta

korvauspaatoksen perustelujen ymmartamisesta.

Tutkimustulosten perusteella vakuutetut ovat hieman enemman eri mielta tai jonkin verran
eri mielta palvelun nopeudesta suhteessa vakuutuksenottajiin (taulukko 3) ja sanallisista
vastauksista selvisi, etta korvausasian kasittelyaikaan muutama oli tyytymaton.
Vakuutusyhtion kannalta korvausasian ratkaisemiseen meneva aika riippuu paljolti asian
ratkaisemiseen tarvittavien asiakirjojen saamisen nopeudesta. Joissakin tapauksissa tarvitaan
lisaselvityksia niin tyonantajalta, vahingoittuneelta kun esimerkiksi hoitolaitokseltakin, ennen

kuin vahingon korvattavuus voidaan ratkaista. (Kukkonen & Karmavalo 2006, 135). Nain ollen
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usein kasittelyn hitaus johtuu vakuutusyhtiosta riippumattomista syista. Tallaisissa tilanteissa
korvauspalvelussa olisikin syyta informoida aina asiakasta puhelimitse asian viivastymiseen
johtuvista syista, jotta asiakas tietaa mista kasittelyn viivastyminen johtuu. Asia ei
kuitenkaan muuta sita, etta asiakas olisi tallaisessa tilanteessa tyytyvainen, mutta kenties
arvio palvelun hitaudesta ei silloin kohdistuisi vakuutusyhtioon, kuten se taman tutkimuksen

vastauksissa oli kohdistunut.

Eraasta palautteesta kavi ilmi, etta asiakas koki saavansa korvauskasittelijasta riippuen
erilaisen ohjeistuksen asiassaan. Nain ollen asiakas on kokenut luotettavuuden huonoksi.
Tahan on vaikea ottaa kantaa, onko asia todella nain vai onko asiakas voinut ymmartaa
neuvot vaarin tai korvauskasittelija ymmartanyt asiakkaan asian vaarin, mika sekaan ei saisi
olla mahdollista. Luotettavuus on tarkein kriteeri asiakkaan arvioon palvelun laadusta
(Ylikoski 2000, 127) ja nain ollen on erityisen tarkeaa yritykselle panostaa tahan.
Korvauskasittelyssa pyritaan yhtenaiseen toimintatapaan seka asiat olisi tarkea hoitaa
samojen saantojen mukaisesti. Lisaksi jos asiakkaalle luvataan jotain puhelimitse, tulisi tasta

aina kirjata ylos luvattu asia, jotta vakuutusyhtio voi olla varma lupaamistaan asioista.

Tutkittavassa aineistossa kielteisen korvauspaatoksen saaneiden maara oli niin pieni, 10 kpl,
(kuvio 9.) ettei analysointia vastaajien saaman korvauspaatoksen sisallon ja tyytyvaisyyden
yhteydesta voitu tehda. Olisi kuitenkin mielenkiintoista tutkia myonteisen ja kielteisen
korvauspaatoksen saaneiden asiakkaiden tyytyvaisyyden eroja - vaikuttaako korvauspaatoksen
sisalto asiakkaan arvioon korvauspalvelun laadusta. Tama olisi siis hyva jatkotutkimuksen

aihe.
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Liite 1

® Fennia

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Fennia haluaa jatkuvasti kehittda toimintaansa. Yksi tarkeimmisté asioista meille
on asiakkaidemme tyytyvéisyys. Pystydksemme edelleen kehittdméaan
asiakaspalveluamme, tarvitsemme Sinun apuasi. Kerrothan meille mielipiteesi
vastaamalla tahan kyselyyn. Kysely on osa Laurea-ammattikorkeakouluun
teht&vaa opinnaytetyota. Kiitos arvokkaasta palautteestasi!

Lisatietoja kyselysté: reetta.louhivaara@fennia.fi

Ole hyva ja valitse vastausvaihtoehdoista sopivin vaihtoehto ja ympyréi sité vastaava
kirjain. Vapaissa tekstikysymyksissé pyydamme tayttdméaan tiedon sille tarkoitetulle
riville. Lopuissa kysymyksissé ympyroi mielipidettasi vastaava vaihtoehto. Palauta
kysely taittamalla paperi niin, etté toisella puolella oleva osoite jaa nakyviin ja nido
paperit yhteen. Postimaksu on maksettu valmiiksi. Voit vastata kyselyyn myo&s
Internetissa: www.webropol.com/fennia.net. Salasana on LSTkorvaus.

1. Vahinkonumero

2. Olen
(a) tydnantaja (vakuutuksenottaja)
(b) tyontekija (vakuutettu)
(c) molempia.

3. Olen
(a) mies
(b) nainen.
4, |kani
(a) alle 25 v
(b) 25-34 v
(c) 35-44 v
(d) 45-54 v
(e) yli55 v

5. Yrityksen henkildmaara
6. Saamani paatos oli

(@) myodnteinen (korvauksia maksettiin)
(b) kielteinen.




Q Fennia

1=samaa mieltd, 2= jonkin verran samaa mielté 3= jonkin verran eri mieltéd 4=eri mielta

Z: Tapaturmasta ilmoittaminen oli helppoa. 1234

8. Saamani palvelu oli ammattitaitoista. 1234

o. Saamani palvelu oli nopeaa. 1234

10 Saamani palvelu oli ystavallista. 1234

11. Korvausratkaisu vastasi kasitystani siitd, mité vakuutuksen perusteella
korvataan. 1234

12. Korvauspaatoksen perustelut olivat
ymmarrettavissa. 1234

13. Jos valitsit johonkin naisté kysymyksista vastausvaihtoehdon 3 tai 4,

pyydadmme kertomaan, mikéa saamassanne palvelussa meni vikaan?

14. Mika asia tdman vahinkoasian hoidossa toimi mielestasi erittain hyvin?
(a) puhelinpalvelu
(b) tavoitettavuus
(c) korvausasian kasittelyaika
(d) tiedon saanti kasittelyn aikana
(e) yleinen neuvonta

15; Mika asia taman vahinkoasian hoidossa olisi voinut toimia paremmin?
(a) puhelinpalvelu
(b) tavoitettavuus
(c) korvausasian kasittelyaika
(d) tiedon saanti kasittelyn aikana
(e) yleinen neuvonta

16. Kuinka tyytyvéainen olet korvauskasittelymme toimintaan
kokonaisuutena? Anna arvosana asteikolla 4-10:

17. Arvioi omin sanoin Fennialta saamaasi palvelua vahinkoasiasi hoidossa. Mikéa oli
hyvaa, miké oli huonoa? Jaikd joku asia erityisesti mieleen? Halut i voit
antaa myo6s ehdotuksia, miten voisimme parantaa palveluamme.

Fennia kiittéda vaivannadstasi ja toivottaa Sinulle turvallisia talvihetkia!



