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Opinnaytetyon aiheena oli Tyotapaturmavakuutus - pakollinen paha vai aito kilpailuvaltti? Ta-
voitteena oli selvittaa, miten ja millaista lisaarvoa korvauskasittely voi tarjota yritysasiak-
kaille vahinkotapahtuman yhteydessa. Tyon tarkoitus oli tutkia tyotapaturmavahinkojen kor-
vauskasittelyn merkitysta yritysasiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen. Aihe rajattiin yritysasiak-
kaisiin, joilla on alle 500 tyontekijaa, ja joille on tapahtunut tyotapaturma kahden edeltavan
kalenterivuoden aikana. Opinnaytetyon toimeksiantajana oli vakuutusyhtion yritysten henkilo-
korvaukset.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Tutkimuksella py-
rittiin tuomaan lisaarvoa toimeksiantajalle, eli vakuutusyhtiolle ja tarkemmin heille, jotka ar-
jessaan johtavat tyotapaturmien korvauskasittelya

Tyon viitekehys koostui muun muassa koko Suomen tyotapaturmatilastoista, palveluliiketoi-
minnan asiakaspalvelun perusteista ja kehittamisesta, seka yrityskulttuurin merkityksesta
asiakaskokemukseen. Osana viitekehysta oli myos valmentavan johtajuuden, eli coachingin
merkitys yrityskulttuuriin suhteessa palveluliiketoimintaan.

Tutkimuksen tulokset analysoitiin Excel-ohjelmiston toiminnallisuuksia hyodyntaen. Kyselyssa
oli yhteensa kymmenen kysymysta, jotka jakautuivat kolmeen kategoriaan. Kategorioissa sel-
vitettiin vastaajan ammatillista taustaa, vastaajan mielikuvaa toimeksiantajan tyotapaturma-
vahinkokasittelysta, seka milla elementeilla voidaan tarjota ylivertainen asiakaskokemus.

Lopputuloksena opinnaytetyossa annettiin numeerista dataa palvelun laadusta, seka kehitys-
ehdotuksia toiminnan jatkokehittamiseksi. Tuloksissa nousi esiin, etta parhaita tuloksia saa-

tiin niilta vastaajilta, jotka olivat asioineet henkilokohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa. Kehi-
tysehdotukset keskittyivat asiakaskokemuksen ja henkiloston johtamisen teemoihin.

Opinnaytetyosta voidaan todeta, etta asetettuihin tavoitteisiin paastiin ja tutkimuskysymyk-
siin saatiin vastaukset.

Asiasanat: Asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus, tyotapaturma, vakuutus
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The topic of this thesis was workers compensation insurance - statutory evil or genuine com-
petitive advantage. The goal was to clarify what kind of additional value claims handling can
offer to commercial customers during a claim, and how to do that.

This thesis was commissioned by an insurance company’s Commercial Claims department.

The purpose of the study was to investigate the significance of workers compensations claims
handling for commercial customers satisfaction. The subject was limited to commercial cus-
tomers with less than 500 employees. It was also necessary that the selected commercial cus-
tomer had had a Workers compensation case during the previous two calendar years.

The research was carried out as a quantitative questionnaire survey. The aim of the study was
to bring additional value to Commercial Claims department, and more precisely to those who,
in their daily work, lead workers compensations claims handling.

The framework of the thesis consisted of statistics on workers compensations claims through-
out Finland, the foundation and development of customer service business, as well as the sig-
nificance of corporate culture to the customer experience. Part of the framework was also
the importance of coaching to corporate culture in relation to service business.

The results of the survey were analyzed using Excel. The survey consisted of a total of ten
questions, which were divided into three categories. The categories examined the respond-
ent’s professional background, the respondent’s perception of the workers compensation
claims handling, and what element can be used to provide a superior customer experience.

As the end result the thesis provided numerical data on the quality of the service as well as
proposals for further development of operations. In addition, the results showed that the best
scores were obtained from those respondents who had had personal contact with a customer
service representative.

The final development proposals focused on two themes: management of the customer expe-
rience as well as leadership of the personnel.

It can be stated that the set goals were achieved and answers to the research questions were
obtained.

Keywords: Customer experience, customer satisfaction, insurance, workers compensation
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aihe muodostui tarpeesta ymmartaa tarkemmin, miten toimeksiantajan
tyotapaturmavakuuttajakseen valinneet yritysasiakkaat kokevat korvausneuvonnan asiakaspal-
velun. Alla oleva kuvassa (kuva 1) on visualisoitu opinnaytetyoskentelya ohjaavat kysymykset.
Naiden kysymysten pohjalta etsitaan asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastauksia kysymyksiin
miksi, millaista ja miten. Kysymykset ovat: miksi on tarkeaa painottaa asiakaspalvelullisuutta
lakisaateisten tyotapaturmien vahinkokasittelyssa? Millaista lisaarvoa yritysasiakkaille voidaan
tarjota? Miten yritysten henkilokorvausten toimintaa voidaan kehittaa entista asiakaskeskei-

semmaksi?

Aloitin tyot toimeksiantajalla vain muutamaa kuukautta ennen opinnaytetyoprosessin aloitta-
mista. Aihe alkoi muodostua hyvin nopeasti aloitettuani keskustelut kollegoiden ja esihenki-

6ni kanssa. Pian esittelin havaintoihini perustuvia kehitysajatuksia esihenkilolleni. Keskustel-
len loysimme aihekokonaisuuden, jota pystyin alkaa tyostamaan itsenaisesti. Pikkuhiljaa aihe

tarkentui ja selkeytyi.

Taman tyon tavoite on selvittaa, miten ja millaista lisaarvoa korvauskasittely voi tarjota va-

hinkotapahtuman yhteydessa. Tarkoitus on tutkia tyotapaturmavahinkojen korvauskasittelyn

merkitysta yritysasiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen.

Millaista lisaarvoa yritys-

asiakkaille voidaan tarjota?

Miksi on tarkeaa painottaa asiakaspal-
velullisuutta lakisaateisten tyotapa-

turmien vahinkokasittelyssa?

Miten yritysten henkilokorvausten

toimintaa voidaan kehittaa entista

asiakaskeskeisemmaksi?

Kuva 1: Opinnaytetyota ohjaavat kysymykset

Tyotapaturmavahinkokasittelyn lahtotilanne ennen opinnaytetyon aloittamista oli, etta kor-

vausneuvojien tyoskentely on hyvin manuaalista, eika automaatiota ole hyodynnetty kovin



paljoa tukemaan tyoskentelya, mika hidastaa korvauskasittelyprosessia. Yritysasiakkaille
suunnattua asiakastyytyvaisyyskyselya ei ole pitkaan aikaan tehty, mutta asioinnin vaivatto-
muutta on mitattu asiakaskohtaamisittain mitatulla Customer Experience Scorella, CES-lu-
vulla, joka on tarkemmin kuvattu kappaleessa 3.2. CES-luvun mittauksen heikkous tassa yh-
teydessa on, ettei se toistaiseksi erottele yritysten edustajien ja vahingonkarsineiden vastauk-

sia toisistaan ja toisaalta avoimia vastauksia tulee hyvin vahan.

Selvittamalla yritysasiakkaiden tyytyvaisyyden ja sitoutuneisuuden taustalla olevat asiat, pys-
tyy toimeksiantaja luomaan entista paremman palvelukulttuurin, seka tarjoamaan yritysasiak-
kaille proaktiivisia ratkaisuja tyotapaturmavahinkoihin liittyen. Vakuutusyhtiolle on tarkeaa
olla kumppanina arjessa ja auttaa kohti turvallisempaa arkea, seka olla tukena, kun vahinko

sattuu.
1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tassa tutkimuksessa pyrkimyksena on loytaa kaytannon esimerkkeja siita, mika osa korvauska-
sittelysta on sujuvaa ja onnistunutta yritysasiakkaan nakokulmasta, ja mita korvauskasittely-

prosessissa voidaan tehda toisin paremman asiakaskokemuksen mahdollistamiseksi.

On tarkeaa ymmartaa, millainen lakisaateisen vakuutuksen asiakaskokemus on tutkimushet-
kella ja milla keinoilla asiakaskokemusta voidaan kehittaa. Entista positiivisemman asiakasko-
kemuksen myota on helpompi sitouttaa yritysasiakkaat toimeksiantajan asiakkaiksi pitkalla

tahtaimella.

On myos kiinnostavaa nahda, miten pitkaan mitattu ja hyvalla tasolla oleva CES-tulos ja ylei-
nen asiakastyytyvaisyys kohtaavat. Voivatko ne olla ristiriidassa keskenaan, vai tukevatko ne

paasaantoisesti toinen toistaan.
1.2  Henkilokohtaiset tavoitteet

Henkilokohtaiset tavoitteet ohjaavat opinnaytetyoskentelya siina missa itse tyon ja toimeksi-
antajankin tavoitteet. Omiin tavoitteisiini kuuluu luoda tyo, joka on laadukas ja aidosti hyo-
dyllinen sidosryhmille. Vakuutusalan yleista kokemusta olen kerryttanyt yli vuosikymmenen
eri vakuutusyhtioiden hatapalveluista seka ajoneuvovakuutuksista. Henkilovakuutusliiketoi-
minta vakuutusyhtion sisalta tarkasteltuna on minulle vieraampaa, joten yhtena konkreetti-
sena tavoitteena on kasvattaa omaa ymmarrysta yritysten henkilovakuutuksiin liittyen. Uskon-
kin, etta etuna opinnaytetyon tekemiselle on, etten tunne henkilovakuuttamisliiketoimintaa
viela syvallisesti. Uteliaalla otteella tutkimus mahdollistaa "tyhmatkin kysymykset” kun pe-

rehdyn tyotapaturmavakuutuksiin.



1.3  Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyossa tulee vastaan kasitteita, jotka voivat olla vieraita lukijalle. Osa termeista voi

olla tuttuja, mutta niiden sisalto kuitenkin epaselva. Tyon luettavuuden kannalta keskeiset

kasitteet ovat listattuna alla olevaan taulukkoon (taulukko 1). Kun kasitteet ovat listattuna

opinnaytetyon alkuun, on lukijan helppo silmailla mitka termit ovat tuttuja, mitka vieraam-

pia. Taman pohjalta eteneminen on sujuvampaa. Alla olevassa taulukossa on eriteltyna kes-

keisimmat kasitteet, joiden ymmartaminen helpottaa taman opinnaytetyon luettavuutta.

Tyotapaturma

Tapaturma, joka on sattunut yrityksen tyontekijalle joko tyonteon yh-
teydessa, tyontekopaikan alueella, tai tyontekopaikan ulkopuolella.
Myos tyomatkalla sattuneet tapaturmat kuuluvat tyotapaturmien piiriin.
(TyTal 459/2015) 5:20.

Tyotapaturmavakuutus

Tyonantajan lakisaateinen vakuutus, joka jokaisen yrityksen on otet-
tava tyontekijoilleen. Tyotapaturmavakuutus on osa Suomen laissa saa-
deltya sosiaaliturvaa ja tyotapaturmavahinkojen kasittely kokonaisuu-
tena noudattaa tyotapaturma- ja ammattitautilakia. (Tvk 2021.)

Korvauskasittely

Prosessi, jossa vahingonkarsineen tyontekijan ja hanen tyonantajansa
ilmoittamat vahinko- ja tyosuhdetiedot kaydaan lapi ja selvitetaan mil-
laisiin korvauksiin tyontekija ja tyonantaja ovat vahinkotapahtuman pe-
rusteella laillisesti oikeutettuja. Korvauskasittelyyn voi osallistua useita
eri asiantuntijoita, esimerkiksi korvausneuvoja, laakari, juristi, jne.

Korvausneuvoja

Vakuutusyhtion tyontekija, jonka tyonkuvaan kuuluu vahinkotapahtu-
man osien ja korvauksiin oikeuttavien perusteiden etsiminen ja korvaus-
paatosten laadinta saatujen tietojen pohjalta.

Yritysasiakas

Yritys, joka on ottanut toimeksiantajalta tyotapaturmavakuutuksen
tyontekijoilleen.

Vahingonkarsinyt

Yksityinen henkilo, jolle tyotapaturma on sattunut.

Vireilletulo

Se paiva, kun vakuutusyhtio on saanut ennalta maaritellyt perustiedot,
voidakseen avata vahinkotapauksen viimeistaan 7 vrk kuluessa tietojen
saapumisesta.




CES-luku

Customer Effort Score mittaa kuinka helppoa tai vaivatonta asiointi asi-
akkaan nakokulmasta oli. CES-kysely ei siis mittaa asiakastyytyvai-
syytta, vaan asioinnin ja avunsaamisen helppoutta. (Trustmary 2021a.)

NPS

Net Promoter Score on kysely, jossa asiakkaat vastaavat kysymykseen
”kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua?”. Kysymykseen vastataan
asteikolla 0-10. NPS-luku saadaan vahentamalla arvostelijoiden prosent-
timaara suosittelijoiden prosenttimaarasta, jolloin saadaan luku -100 ja
100 valilla. Mita lahempana 100 ollaan, sen parempi tulos on. (Trust-
mary 2021b.)

TVK

Tapaturmavakuutuskeskus. TVK:n yhteydessa toimii myos TAKO, eli ta-
paturma-asiain korvauslautakunta.

Tulorekisteri

Kansallinen lakisaateinen tulotietokanta, johon jokaisen tyonantajan
tulee ilmoittaa tyontekijoilleen maksamansa palkat. Vakuutusyhtioilla
on tarkkaan maaritelty ja rajattu paasy tulorekisterin tietoihin palkka-
tietojen tarkistamista varten.

Monikanavaisuus

Monikanavaisuus asiakaspalvelussa on yhdistelma kaikkia asiointika-
navia. Esimerkiksi chat, puhelin ja digitaalinen tilausseuranta voivat
muodostaa saumattoman monikanavaisen asiakaspalvelukokonaisuuden.

Coaching

Coach

Coachattava

Tavoitteellinen ja oivalluttava prosessi, jolla pyritaan auttamaan
coachattavaa kehittymaan ennalta sovitun asian tiimoilta

Henkilo, joka ”valmentaa”

Henkilo, jota ”valmennetaan”

Taulukko 1: opinnaytetyon sanasto

2  Toimeksiantajan esittely

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on suomalainen vahinkovakuutusyhtio x. Kyseessa on va-

kuutusyhtio, jolla on lakiin pohjautuva oikeus myontaa lakisaateisia tyotapaturma- ja ammat-

titautivakuutuksia. Toimeksiantajalla on miljoonia asiakkaita, ja se tyollistaa tuhansia henki-

loita. Vuodessa toimeksiantaja kasittelee yli miljoona vahinkoa, joista yli puolet 24 tunnissa.
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Vakuutusyhtion ensisijainen tahtotila on estaa vahinkojen syntyminen, mika on myos kestavan
kehityksen kannalta tarkeaa. Pienemmat vahinkomaarat tarkoittavat myos pienempia ympa-
ristovaikutuksia, seka pienempia taloudellisia kustannuksia. Jokaiselta vakuutusyhtiolta edel-
lytetaan hyvan vakuutustavan mukaista toimintaa. Hyva vakuutustapa ei ole tarkkaan maari-
telty kasite, mutta kyseessa on alan toimintaa yleisesti ohjaavat hyvat ja vakiintuneet tavat
ja kaytanteet. Vaikka hyvalle vakuutusyhtiotavalle ei loydy maaritelmaa laista, on kyseessa
alkujaan vakuutusyhtiolainsaadannosta tullut kasite. Finanssivalvonta valvoo, etta vakuutus-

yhtiot noudattavat hyvaa vakuutustapaa. (Fine 2021.)

Vakuutusyhtion rooli on hoitaa lakisaateisia tyotapaturma- ja ammattitautivakuutuksia ja to-
teuttaa julkista hallintotehtavaa, eli toimia kuin viranomainen. Tama tarkoittaa, etta vakuu-
tusyhtion toimintaan sovelletaan nailta osin muun muassa hallinto- ja kielilakia, ja vakuutus-

yhtion toimintaa valvoo Finanssivalvonta ja eduskunnan oikeusasiamies. (TVK 2021.)

2.1  Yritysasiakkaiden henkilokorvaukset

Vakuutusyhtion sisalla yritysasiakkaiden henkilokorvaukset-yksikko koostuu useista erikokoi-
sista tiimeista. Tyontekijoita yksikossa on toista sataa. Yksikko kasittelee niita henkilokor-
vauksiin keskittyneita vakuutuslajeja, joita mika tahansa yritys voi tyontekijoilleen ottaa.
Naihin kuuluu muun muassa vapaaehtoiset henkilovakuutukset kuten vapaa-ajan tapaturma-
ja terveysvakuutukset, seka pakolliset henkilovakuutukset, kuten tyotapaturma- ja ammatti-
tautivakuutus. Myos liikenteen henkilovahinkojen vahinkokasittely kuuluu talle osastolle.
Tassa opinnaytetyossa keskitytaan tyotapaturmien kasittelyyn ensimmaisen kuukauden ajalta,
eli paivat 0-28 tyotapaturman tapahtumapaivasta luettuna. Kuitenkin yritysasiakkaidenkin
suuntaan olemme yhta kokonaisuutta. Taman vuoksi tutkimuksessa ei ole eritelty miltaan osin

tyotapaturmavahingon kestoa tai sattuneen vahingon vakavuutta.

2.2 Tyotapaturmat luvuin Suomessa

Vuonna 2019 Suomessa oli noin 2,2 miljoonaa palkansaajaa. Vakuutettuja tyonantajia oli

225 997. Eri vakuutusyhtiot saivat naista maksutuloa yhteensa 592,4 miljoonaa euroa. Korvat-
tuja tyopaikalla sattuneita tyopaikkatapaturmia oli 106 568 ja tyomatkalla sattuneita tyomat-
katapaturmia 23 529. Tyotapaturmissa sattuneita kuolemantapauksia oli 35 (TVK 2019, 7-8).
Vahinkoilmoituksista 90 % johtaa myonteiseen korvauspaatokseen. Loput noin 10 % on evatty

joko laaketieteellisin tai juridisin perustein.

Kaikista toimeksiantajalla kasitellyista tyotapaturmavahingoista keskimaarin noin 60 % on pie-
nia vahinkoja, joissa vahingonkarsinyt on tyokyvyton 0-3 vrk. Noin 30 %:ssa tapauksista tyoky-
vyttomyys kestaa 3-28 vrk. Vain alle 10 % tapauksista on pitkakestoisia, jolloin tyokyvyttomyys

kestaa 29 paivaa tai pidempaan. (Toimeksiantajan sisainen raportti.)
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Tapaturmavakuutuskeskuksen Tapaturmavakuutus numeroina 2019-raportin mukaan maaralli-
sesti palkansaajien tyopaikkatapaturmia tapahtuu eniten kunta-alalla. Lokakuussa 2020 kun-
nat ja kaupungit tyollistivat 425 000 henkiloa (Kuntatyonantajat, 2020). Yksittaisista aloista
toiseksi eniten tyopaikkatapaturmia tapahtuu teollisuudessa ja kolmanneksi eniten rakennus-

alalla.

Raportin mukaan vuonna 2019 kodin ja tyopaikan valisella tyomatkalla sattuneista tyomatka-
tapaturmista valtaosa (57 %) tapahtuu kuljettaessa jalan. Tyomatkatapaturmista 38 % puoles-

taan tapahtuu, kun kulkuvalineena on polkupyora tai henkiloauto.

Sattumistapana 76 %:ssa kaikista tyomatkatapaturmista on kaatuminen, liukastuminen tai
kompastuminen. Suomen liukkaat talvikelit ovatkin valitettava sesonkiaika tamankaltaisille
tyomatkatapaturmille. Seuraavaksi eniten tapahtuu yhteentormayksia auton kanssa (12 %) ja
ajoneuvon ulosajoja tai kaatumisia (4,5 %). (TVK 2019, s 42-43.)

2.3 Tyotapaturmavakuutuksen erityispiirteet

Tyonantajan tyontekijoilleen ottama lakisaateinen tyotapaturmavakuutus on tiivistettavissa
niin, etta tyotapaturmavakuutusten korvauskasittelyprosessi noudattaa tarkasti lakia. Tyonan-
tajan tyontekijoilleen ottamat vapaaehtoiset terveysvakuutukset sen sijaan pohjautuvat va-
kuutusehtoihin. Yksittainen vahinkotapahtuma voi kuitenkin tulla osittain korvatuksi seka laki-
saateisesta tyotapaturmavakuutuksesta etta vapaaehtoisesta terveysvakuutuksesta. Tata va-

kuutuslajien valista korvausmenettelya noudatetaan aina, kun se on asiakkaan edun mukaista.

Tyotapaturmavakuutus eroaa vapaaehtoisista vakuutuksista myos sen osalta, etta lain mukaan
vakuutusyhtion tulee ottaa tyotapaturmavahinko vireille, eli selvitykseen, viipymatta, vii-
meistaan seitseman vuorokauden kuluessa siita, kun perustiedot tapauksesta on annettu va-
kuutusyhtion tietoon. Esimerkiksi pelkka hoitolaitoksesta saatu lasku ei riita tyotapaturman
vireille tulon perusteeksi, vaan lisaksi vakuutusyhtion tulee tietaa vahingonkarsineen yhteys-
tiedot, seka kuka on vahingonkarsineen tyonantaja. Vireille tulo edellyttaa myos hoitolaitok-
selta saatavia tarkkoja kayntimerkintoja. Mahdollista paivarahan maksamista varten tarvitaan
lisaksi ajantasaiset palkkatiedot, jotka saadaan joko tulorekisterista tai tyonantajan ilmoituk-
sella. Vireille tulosta lahtee ilmoitus vahingonkarsineelle, jotta han tietaa tapauksensa kasit-

telyn kaynnistyneen.

Kun kaikki tarvittavat tiedot ovat kasassa, tulee vakuutusyhtion tehda korvauspaatos viivytyk-
setta, kuitenkin viimeistaan 30 paivan kuluessa siita, kun vakuutusyhtio on saanut kaikki kor-
vauspaatoksen tekemiseksi tarvittavat selvitykset ja lisatiedot. (TyTAL (459/2015) 6:127.)

Vakuutusyhtio voi myos tehda osittaisen korvauspaatoksen selkeiden korvattavuuksien osalta

ja tehda lisaselvityksia mahdollisten epaselvien kohtien osalta. Koska edella mainitut
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maaraajat ovat lakisaateisia, tyotapaturmien vahinkokasittelyn tarkeimpia tehtavia on toimia

lakisaateisesti myos maaraaikojen osalta.

Tyotapaturma- ja ammattitautilaki saataa tyontekijan oikeudesta korvauksiin niin tyotapatur-
man kuin ammattitaudin johdosta (TyTal (459/2015) 1:1). Laki siis takaa tyotapaturmavahin-
goissa sen, etta vahingonkarsineella on oikeus lakisaateisiin korvauksiin muun muassa sairaan-
hoidon, pysyvan haitan, seka ansionmenetyksen osalta. Myos tyoelamaan paluun mahdollis-
tava kuntoutus, tai perhe-elake kuolemantapauksissa kuuluu lakisaateisiin korvauksiin. (TVK
2021.)

3 Palveluliiketoiminnan asiakastyytyvaisyys

Palveluliiketoiminta on palvelua, jonka ihmiset tuottavat toisille ihmisille. Aiemmin palvelu-
kohtaaminen oli aina ihmisten valinen tapahtuma. Nykyaikainen palvelukohtaaminen on kui-
tenkin usein vahintaankin rikastettu tekoalyn avulla. Toisaalta tekoaly voi myos hoitaa palve-
luketjun kokonaan. Useat yritykset valitsevat ihmisen pitamisen asiakasrajapinnassa, jotta
asiakkaat tulevat kohdatuksi tunnetasolla. Kuitenkin myos tekoalya voidaan opettaa osoitta-
maan empatiaa ja reagoimaan asiakkaan tunnistettaviin tunteisiin. Tekoalyn tunneosaaminen
on toistaiseksi rajallisempaa kuin ihmisen, mutta toisaalta tekoalylla ei ole huonoja paivia.
(Karhinen, Korkiakoski 2019, osa 2.)

Monikanavaisessa liiketoiminnassa asiakaskohtaaminen on organisoitu asiakaslahtoisesti niin,
etta asiakas voi valita asiointikanavan ja vaihdella asiointia eri kanavien valilla. Myos yritys

voi ohjata asiakkaan saumattomasti eri kanaviin. Esimerkiksi puhelinsoitosta alkanutta asia-
kaspalvelutapahtumaa voidaan jatkaa sahkoisia kanavia pitkin - tai toisinpain (Filenius 2015,
luku 1).

Asiakastyytyvaisyys puolestaan on iso kokonaisuus, johon nivoutuu muun muassa yrityksen si-
sainen kulttuuri ja toimintamallit, tyontekijan hyvinvointi, prosessien sujuvuus, seka asiak-
kaan kokemus saamastaan palvelusta. Mita tarkemmin asiakastyytyvaisyytta mitataan, sen yk-
sityiskohtaisempaa palautetta on mahdollista saada. Asiakkailta saatu palaute, ja erityisesti
kriittinen palaute, on aarimmaisen tarkeaa, kun johdetaan asiakaskokemusta tai esimerkiksi
muotoillaan asiakkaan palvelupolkua. Pelkka johtaminen, strategia ja tavoitteiden asettami-
nen eivat yksistaan luo asiakaskokemuksesta positiivista. Yrityksen toimintakykyyn vaikuttaa
myos yksiloiden valinnat. Toisin sanoen ideaalitilanteessa yksilot ovat sisaistaneet yrityksen
tarkoituksen ja tyon merkityksen, seka toteuttavat niita ty0arjessaan niin tyoyhteison sisalla

kuin asiakaskohtaamisissa. (Fischer, Vainio 2015, 10.)

Positiivisessa tyoyhteisokokemuksessa, jossa johtaminen on yksiloa arvostavaa, tyo koetaan

merkitykselliseksi. Vuorovaikutus on positiivisesti latautunutta ja yksikoiden valinen yhteistyo



13

toimii. Samalla yksilo tunnistaa oman ammatti-identiteetin ja tuntee pysyvyytta ja optimis-
mia, joka johtaa positiiviseen asiakaskokemukseen. Talloin myos asiakas kokee tulleensa huo-
mioiduksi ja nahdyksi. Haneen pidetaan yhteytta, hanen asiansa kuullaan ja hanta pyritaan
ymmartamaan. Lisaksi lupaukset pidetaan ja laatu on korkeaa. Talloin asiakas haluaa tulla ta-
kaisin mielihyvaa tuottaneiden palveluiden pariin ja myos todennakoisemmin kertoo positiivi-

sesta kokemuksestaan muille. (Fischer ym. 2015, 111.)

Asiakastyytyvaisyytta kasitellessa on lisaksi hyva muistaa, etta ymparoiva maailma kehittaa
meita yksiloina jatkuvasti. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa onkin huomionarvoista, etta
kuluttajat ovat yha valveutuneempia palveluiden kayttajia. He osaavat vaatia kayttamiltaan

palveluilta asiakasystavallisyytta, nopeutta, oikeellisuutta ja informatiivisuutta.

Palveluliiketoiminnassa esihenkilon tehtavakenttaan asiakaskokemuksen johtamisen osalta
kuuluu varmistaa, etta jokainen tyontekija tietaa mita hanelta kulloinkin odotetaan. Tyonte-

kijoiden on tarkeaa ymmartaa, miten kunkin oma tyoskentely vaikuttaa kokonaisuuteen.

Isossa organisaatiossa muutoksen aikaansaaminen voi vieda pitkaan. Nain ollen se vaatii esi-
henkiloilta vahvaa sitoutumista. Lisaksi vaaditaan paamaaran, tassa tilanteessa ylivertaisen
asiakaskokemuksen, pitamisen kirkkaana mielessa. Mita isompi organisaatio, sita tarkeampaa
on myos pienten onnistumisien tekeminen nakyvaksi. Onnistumisen ja aikaansaamisen tunteet

ruokkivat merkityksellisyyden kokemusta, seka sitoutuneisuutta (Fischer ym. 2015, 120).
3.1 Asiakaskokemuksen synty

Vakuutuskorvaustoiminta on palveluliiketoimintaa parhaimmillaan. Se on asiakkaiden tarpei-
den ennakointia ja ongelmien ratkaisua, jossa palvelukokemus on onnistuneen kohtaamisen
ydin. Asiakaskokemus, tai palvelukokemus, syntyy sarjasta havaittuja ja koettuja hetkia. Hyva
palvelukokemus edellyttaa, etta asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja ymmarretyksi, ja etta
asiaan suhtaudutaan sen vaatimalla vakavuudella - kuitenkin ystavallisella otteella. Ylivertai-
nen asiakaskokemus jopa vahvistaa asiakkaan minakuvaa ja omaan identiteettiaan (Loytana,
Kortesuo 2011, 45).

Lisaksi ennakoiva, proaktiivinen yhteydenpito asiakkaaseen on tarkeaa. Myos palvelujen saa-
tavuus ja helppokayttoisyys ovat tarkeassa asemassa, kun arvioidaan palvelukokemuksen on-
nistumista. Se, etta palvelukokemus voidaan lukea kilpailueduksi, vaatii myos sen, etta asia-
kasta palvellaan yli rajojen. Jotta tyontekijoilla on mahdollisuus vaikuttaa palvelukokemuk-
seen, tulee heidan tietaa mista osista asiakkaan palvelukokemus syntyy ja miten naihin voi
itse vaikuttaa. Esihenkiloiden puolestaan on tarkeaa tiedostaa, etta asiakaskokemuksen johta-

minen on seka asenteiden etta tunteiden johtamista. (Fischer ym. 2015, 9).
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Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisuus, jota ei tule ulkoistaa. Se vaatii sitoutumista
ja halua palvella asiakasta aidosti parhaalla mahdollisella tavalla (Gerdt, Korkiakoski 2016,
luku 3). Yrityksen sisainen laatu ja kyvykkyys keskustella, haastaa ja toimia rakentavassa yh-
teishengessa on avainasemassa kilpailuetua tavoitellessa. Oma toimintamme ja kayttaytymi-
semme maarittaa millaiseksi vuorovaikutus muodostuu. Ylivertaista asiakaskokemusta tavoi-
tellessa se, miten kyvykas yritys on toimimaan yli osastorajojen ja asiakkaan parasta etua

ajaen, maarittaa pitkalti asiakaskokemuksen synnyn. (Fischer ym. 2015, 10).

Mita vahvemmin yrityksen tyontekijat kokevat tyon iloa, seka merkityksellisyytta omasta tyos-
taan, sita paremmaksi asiakaskokemus kasvaa. Tiivistetysti asiakaskokemuksessa onkin kyse
positiivisen ilmapiirin kasvattamisesta, jota tyossa viihtyvat, ja tyon iloa ja merkityksellisyy-
den tunnetta kokevat tyontekijat jakavat ymparilleen. Asiakaskokemus kuitenkaan harvoin
paranee vahingossa, vaan se vaatii aktiivisia toimia. Onkin tarkeaa muistaa jo suunnitteluvai-

heessa, ettei asiakaskokemuksen rakentaminen lopu koskaan (Gerdt ym. 2016, luku 3).
3.2  Asiakaskokemuksen mittarit

Asiakaskokemusta on yritysten henkilokorvausten osastolla mitattu yritysmaailmassakin ylei-
sesti kaytetylla CES-luvulla. Luku saadaan, kun asiakkaille lahtee yhteydenoton jalkeen viesti,
jossa heilta kysytaan, miten vaivattomaksi he kokivat asioinnin. Kysely lahetetaan kaikille
soittaneille asiakkaille, joiden puhelu on kestanyt yli 90 sekuntia. Yksi asiakas voi kuitenkin
saada kyselyn korkeintaan kerran kuukaudessa. Lukua mitataan asteikolla 1-10, keskimaarai-
sen tuloksen ollessa toistuvasti noin 8,7 - 9,0. CES-luku kuvaa ensisijaisesti asioinnin vaivatto-
muutta, eika se ole suoraan asiakastyytyvaisyyden mittari. Usein asiakkaan tyytyvaisyys kui-
tenkin nakyy CES-luvun tuloksessa. Esimerkiksi korvausprosessin oltua sujuva ja korvauspaatos
asiakkaalle mieleinen, on todennakoisempaa, etta asiakas antaa puhelusta paremman arvosa-
nan, kuin tilanteessa, missa korvaus evataan esimerkiksi juridisista tai laaketieteellisista
syista. CES-kysely on aina kohdennettu sille, joka vahinkotapahtumasta soittaa, eika vastaa-

jista erotella tyonantajan edustajia vahingonkarsineista.

Toinen yleinen mittari asiakaskokemuksen seurannassa on NPS. Toimeksiantajalla NPS on kay-
tossa eri osastoilla, mutta yritysten henkilokorvausten osastolla sita ei talla hetkella kayteta
saannolliseen mittaamiseen. Siina, missa CES mittaa asioinnin vaivattomuutta, NPS mittaa
suositeltavuutta. CES-mittauksessa ei ole kansainvalisesti vakiintunutta mitta-asteikkoa, kun
taas NPS-kyselyssa asiakas vastaa aina asteikolla 0-10. Mita pienempi numero, sen epatoden-
nakoisemmin vastaaja suosittelee yritysta tai sen palveluita. Arvosanan 0-6 antaneet laske-
taan arvostelijoiksi. Arvosanan 7-8 antaneet lasketaan passiivisiksi tai neutraaleiksi, ja arvosa-
nan 9-10 antaneet lasketaan suosittelijoiksi. NPS:n laskukaava on aina standardi ja toimii niin,
etta vahennetaan arvostelijoiden prosenttimaara suosittelijoiden prosenttimaarasta. Nain

saadaan luku, joka sijoittuu asteikolle -100 (ei suosittelijoita) ja 100 (ei arvostelijoita).
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Se, mika on hyva NPS-tulos, vaihtelee toimialoittain. Trustmaryn mukaan ohjelmistoalan kes-
kiarvo on 42, ruokakauppojen 39 ja kuluttajabrandien 48. (Trustmary 2021b). Premium-bran-
dit, kuten esimerkiksi huipputason hotellit, seka ne palvelualanyritykset, jotka saannonmukai-
sesti kehittavat toimintaansa NPS-kyselyn palautteiden pohjalta, voivat paasta 80-90 tasolle
omissa NPS-tuloksissaan (Loytana ym. 2011, 202-203).

NPS-kyselyn etu on, etta yritykselle se on helppo toteuttaa ja asiakkaalle puolestaan nopea
vastata. NPS paaseekin parhaaseen loistoonsa, saannollisella mittauksella ja kun vastauksia
analysoidaan ja niista johdetaan toimenpiteita arjen tyoskentelyyn. Kun NPS-kysely otetaan
kayttoon, pyritaan usein saamaan lisatietoa ja kehittamaan asiakaskokemusta kontaktoimalla
arvosanan 0-6 antaneita vastaajia. Asiakaskontaktoinnin yhteydessa on tarkeaa selvittaa, mita
asiakkaan nakokulmasta olisimme voineet tehda toisin. Usein pelkka soitto jo parantaa asia-
kaskokemusta. Puhelussa on mahdollista osoittaa asiakkaalle, etta han on tullut kuulluksi ja
hanen sanomallaan on merkitys. Asiakkaalta saatava suullinen palaute ja lisatiedot heikkoon

arvosanaan ovat kuitenkin arvokasta tietoa, kun pyritaan saannonmukaiseen kehittamiseen.

Nyt toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli laajentaa toimeksiantajan ymmar-
rysta siita, missa vakuutusyhtio voi olla entista paremmin avuksi yritysasiakkailleen. Toiveena
oli lisaksi saada vapaiden kommenttien muodossa yksityiskohtaisempaa palautetta palvelun
sujuvuudesta. Lopulta kuitenkin itse mittaria olennaisempaa on se, mita tuloksille tehdaan.
Palvelun ollessa yleisella tasolla jo valmiiksi hyvaa, analysoimalla negatiiviset palautteet tar-
kasti, on mahdollista loytaa ne pienet yksityiskohdat, joilla tehdaan asiakaskokemuksesta kil-
pailuvaltti. Pienilla yksityiskohdilla on mahdollista erottua kilpailijoista merkittavastikin. (Fi-

lenius 2015, osa 3.)

3.3 Asiakaspalvelun poikkeustilanteista sitoutuneisuutta

Osa palveluliiketoimintaa on, etta aina kaikki ei suju odotusten mukaisesti. Uusasiakashan-
kinta on lahtokohtaisesti kalliimpaa, kuin olemassa olevien asiakkaiden sailyttaminen, eli ole-
massa olevista asiakkaista on taloudellisestikin jarkevaa pitaa kiinni. Lisaksi asiakkaan sitou-

tuneisuus kasvaa, jos reklamaatio hoidetaan mallikkaasti, asiakkaan parasta ajatellen.
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Kuvassa 2 on avattuna asiakaspalvelun poikkeustilanteiden viisi eri tasoa. Tasot kertovat mi-

ten hyvalla mallilla yrityksen kyvykkyys hoitaa poikkeustilanteita on.

Vastataan
ENELCEEN
nakokulmasta

Vastataan
yrityksen
nakokulmasta

Kaannytetaan
ENELER
suosittelijaksi

Suljetaan
silmat

Vastataan,
kun ehditaan

Kuva 2: Asiakaspalvelun poikkeustilanteiden viisi tasoa (Kuva mukailtu Loytana, Kortesuo
2011, 215.)

Poikkeustilanteiden hoitamisen viisi eri tasoa kuvaavat yritysten reklamaatioprosessien suju-
vuutta. Pahinta, mita voi tehda niin asiakkaan kuin yrityksenkin nakokulmasta, on jattaa rek-
lamaatio hoitamatta, sulkea silmat asialle. Vastaamattomuus, tai asian hoitamattomuus saa

asiakkaan aanestamaan jaloillaan ja valitsemaan toisen palveluntarjoajan.

Toinen taso, vastataan kun ehditaan, on hyvin yleinen taso. Siina yritykset hoitavat reklamaa-
tion omasta mielestaan naennaisen hyvin. Todellisuudessa poikkeustilanne kuitenkin hoide-
taan yrityksen omista lahtokohdista, sen perusteella mika yritykselle on helpoin ja nopein
keino hoitaa tapaus loppuun. Asiakkaalle tama ei kuitenkaan nayttaydy aitona haluna vastata
asiakkaan tarpeisiin. Myos kolmas taso, jossa vastataan yrityksen nakokulmasta, on hyvin sa-
man kaltainen edellisen kanssa. Tassa reklamaatioihin on selkeasti panostettu ja asia hoide-
taan nopeasti. Asiakkaalle toimitettava vastine sisaltaa kuitenkin lahinna selittelya, eika esi-

merkiksi hyvitysta aiheutuneesta haitasta.

Neljannella tasolla yrityksen poikkeustapahtuman hoito on kehitetty saannonmukaisella toi-
minnalla asiakaslahtoiseksi. Tassakin pyritaan nopeuteen ja asian kattavaan kasittelyyn. Asia-
kasnakokulmasta vastineesta loytyy selittelyn sijaan kiitokset asian ilmaisemisesta, kiteytys
tapahtuneesta, yleisempi kuvaus mihin toimenpiteisiin reklamaation pohjalta ryhdytaan. Li-
saksi esitetaan konkreettinen ehdotus tilanteen korjaamiseksi. Konkreettinen ehdotus sisaltaa

yleensa jonkinlaisen hyvityksen asiakkaalle.

Viimeinen taso on se, missa reklamoiva asiakas kaannetaan suosittelijaksi. Edellisen tason si-
sallon lisaksi talla tasolla asiakkaan pettymys tulee huomioiduksi. Tarkeaa on, etta asiakkaan
asiasta ollaan aidosti kiinnostuneita ja asiakkaalle valittyy tunne, etta han on tarkea ja hanen

asiansa on merkityksellinen yritykselle. Viimeisena elementtina on, etta asiakkaalle tarjotaan
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lisaksi jotain sellaista, mika ylittaa odotukset. Se, mita odotusten ylittaminen on, on hyvin

toimiala- ja yrityskohtaista. (Loytana, ym. 2011, 214-220.)

Kun poikkeustilanteen kasittelya pohditaan lakisaateisen palvelun kannalta, on selvaa, etta
kaikki poikkeustilanteet eivat ole hyvitettavissa. Esimerkiksi silloin, kun asiakkaan oikeus kor-
vaukseen evataan juridisista tai laaketieteellisista syista, ei kielteinen korvauspaatos oikeuta
hyvitykseen, vaikka asiakas kokisi paatoksen tai palvelun taman takia negatiivisena. Sen si-
jaan asiakkaalla on oikeus toimittaa valitus, joka tulee kasittelyyn Tapaturma-asioiden muu-

toksenhakulautakunnassa.

Kuitenkin mahdollisuus epaonnistuneeseen asiakaskohtaamiseen on aina olemassa. Mikali epa-
onnistuminen johtuu siita, miten asiakas on kohdattu, voi tilanne vaatia hyvittelya. Lakisaa-
teisten vakuutusten osalta hyvityskeinot ovat vahaisempia, koska tilannetta ei voida paikata
alennuksella tai tuotehyvityksilla. Tallaisissa tilanteissa usein tehokkainta on, kun asiakkaan

pettymys kuullaan ja pyydetaan anteeksi tapahtunutta.
3.3.1 Yrityskulttuuri osana ylivertaista asiakaskokemusta

”Yrityskulttuuri tarkoittaa kaikkea sita, mita tapahtuu, kun kukaan ei ole katsomassa.” - Wil-
liam Wolfram. (Luukka 2019, 21). Vakuutusyhtiolla on yksi yhtenainen koko taloa koskeva
kulttuuri, mutta osastot ovat niin isoja, etta kulttuuri ilmentyy eri osastoilla eri tavoin. Toi-
meksiantajalla on pitka historia, joka nakyy arjessa. Olemassa olevan kulttuurin parhaita puo-
lia on tarkeaa vaalia. Yrityskulttuurista pitaa olla tietoinen, jotta sita voidaan vaalia ja muo-
toilla, seka elaa todeksi. Samalla on tarkeaa ymmartaa, etta kulttuurimuutos on hidas pro-
sessi (Luukka 2019, 101-102).

Yksi iso tyoskentelytapoja koskeva kulttuurillinen muutos on ollut aaneen lausuttu ohjeistus,
jonka mukaan korvausneuvojilla on tarkea tehtava etsia korvaukseen oikeuttavia asioita va-
hinkotapahtumasta, ei etsia epaykseen oikeuttavia asioita. Tama on erinomainen esimerkki,
kun mietitaan, millainen yritysten henkilokorvausten kulttuuri on. Taman lisaksi yksiloiden in-
tohimo omaa tyotaan kohtaan on tarkeassa roolissa ja tukee ryhman toimintaa, kun tahtoti-

lana on tarjota ensiluokkaista korvauspalvelua.

Vakuutusliiketoiminta on eri yhtioiden valilla hyvin samanlaista. Yhtioiden valiset olennaisim-
mat erot tulevatkin siita, millaiseksi kilpailuvaltiksi yrityskulttuuri on saatu muotoiltua. Hyva
yrityskulttuuri johtaa erinomaiseen asiakaspalveluun. Parhaat tyopaikat erottuvatkin muun
muassa silla, etta tyontekijoiden kuunteleminen ja osallistaminen arjen paatoksiin on osa joh-
tamiskulttuuria. Se ei siis ole erillinen projekti, joka saadaan pian valmiiksi, vaan aito ja va-
littava toimintatapa. On hyva edelta askel ja asia kerrallaan luottamuspaaomaa kerryttaen
(Ahlroth 2017, osa 1).
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Hyvin usein yrityksesta ja toimialasta riippumatta henkilostolle suunnatuissa tyytyvaisyysky-
selyissa nousee kehityskohteena esiin tiedonkulku. Hyvan yrityskulttuurin peruspilareita on-
kin, etta tietoisesti opetellaan sanoittamaan arkea. Tyoyhteisoa hyodyttavan keskustelukult-
tuurin muutos on usein hidasta, kuten yrityskulttuurin rakentaminen ylipaataan. Aktiivinen
keskusteluun osallistaminen on kuitenkin pitkalla tahtaimella palkitsevaa. Silloin esihenkilosto
ja johto saavat kallisarvoista palautetta tyontekijoilta, ja tyontekijat saavat aanensa kuulu-

viin.

Toinen tarkea elementti hyvassa yrityskulttuurissa on, etta virheille on tilaa. Se, etta virheita
tapahtuu, on inhimillista. Se, miten niihin suhtaudutaan, muovaa yrityskulttuuria haluttuun
suuntaan. On tarkeampaa yrittaa, kuin jattaa tekematta. Jos yrittaminen johtaa virheeseen,
on siita koko tyoyhteison mahdollista oppia. Ihmisilla on luontainen tapa syynata omia virheita
ja moittia itseaan niista. Talloin tyoyhteison rakentava ja kannustava suhtautuminen voi olla
avain uudenlaiseen toimintaan, jossa asioita ei jateta tekematta siksi, etta pelataan epaon-

nistumista.

3.3.2 Valmentavalla johtajuudella syvyytta asiakaskokemukseen

Coachingille ei toistaiseksi ole keksitty yhta kuvaavaa suomenkielista vastinetta. Lukuisat am-
matticoachit kayttavat ”coach” ja "coaching” termeja (Sirkku 2020, osa 1). Niinpa tassakin
opinnaytetyossa puhutaan coachauksesta. Coaching on merkittava voimavara yritykselle. Siina
pyritaan auttamaan ihmisia olemaan parhaita versioita tyominastaan, seka mahdollistamaan
rakentava ongelmanratkaisu tyoarjessa. Se vahvistaa yksiloiden urakehitysta, kuten myos tyo-
markkina-arvoa. Lisaksi coaching tuo myos selkeytta tyoarkeen, seka mahdollistaa jatkuvan
kehittymisen. (Aaltonen, Pajunen, Tuominen 2011, 303.) Jatkuvan kehittymisen mahdollista-
minen on tarkeassa roolissa, kun mietitaan toimeksiantajan asiakaspalvelun jatkuvaa kehitta-

mista.

On tarkeaa, etta coachina toimiva esihenkilo tietaa, mihin suuntaan ihmisia, kulttuuria ja
tyoskentelya ollaan yrityksena viemassa. Perusteista on hyva aloittaa. Tyontekijan perusteh-
tavan sisaistaminen onkin olennaista, kun mietitaan kehittymista tyoarjessa. Coachingin si-
salto ja suunta kuitenkin maaraytyy seka organisaation etta yksilon tarpeiden pohjalta ja vaa-

tii sitoutuneisuutta coaching-prosessin osapuolilta.

Se, ymmartaako coachaaja valmennettavan tyon substanssia, ei ole edellytys onnistumiselle.
Coachaus nimittain kohdistuu ihmisiin ja ihmisten kyvykkyyksien kehittamiseen, eika niinkaan
tyovaiheiden johtamiseen. Aaltonen, ym. mukaan valmentava johtaja onkin aina yhteistyon ja

yhteishengen johtaja (Aaltonen ym. 2011, 305.)

Hyva coachaava esihenkilo sparraa, innostaa, kysyy ja kyseenalaistaa, auttaa sanoittamaan

tunteita ja tilanteita, seka tunnistaa ihmisten vahvuuksia. Harvoin on tarpeen antaa suoria
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vastauksia, vaan tarkeampaa on coachattavan ajatusprosessi ongelman aarella. Hyvalla val-
mentavalla johtajuudella puolestaan luodaan erinomaista yrityskulttuuria, jossa huomioidaan
yksiloiden tarpeet ja yhdistetaan ne organisaation tarpeisiin. Erinomainen yrityskulttuuri luo

tilaa niin epaonnistumisille kuin onnistumisille.

Opinnaytetyoprosessin aikana vastaan tuli tosielaman tapaus, jossa yhdistyi ylivertainen asia-
kaskokemus, yrityskulttuurin parhaat palat, seka valmentava johtajuus. Asiakas, vahingonkar-
sinyt tyontekija, oli loukannut raajansa tyotapaturmassa aamulla. Muutamaa tuntia myohem-
min hoitolaitos soitti ja tiedusteli maksusitoumusta leikkaukseen, silla asiakasta oli yritetty jo
auttaa perinteisin keinoin, mutta raaja tuli operoida pikaisesti. Korvausneuvojat kontaktoivat
vahingonkarsineen tyontekijan tyonantajan ja kertoivat mita tarvitaan, jotta asia etenee no-
peasti. Tyonantaja hoiti osuutensa ripeasti ja ennen iltapaivaa maksusitoumus oli toimitettu
hoitolaitokselle ja vahingonkarsineen asiakkaan raaja paastiin operoimaan. Tassa asiakastilan-
teessa kivuissaan olevan ja saikahtaneen asiakkaan hata nahtiin ja kuultiin, ja hanen auttami-
sensa priorisoitiin vahemman kriittisten toiden ohi. Eri tiimit hoitivat osuutensa joutuisasti ja
osaston sisainen informaatio oli ajantasaista ja kokonaistilanteen huomioivaa. Tiimien toi-
minta oli itsenaista ja asiakaslahtoista, eika heidan toimintaansa tarvinnut ohjata. Tassa esi-
merkissa valmentava johtajuus nakyi niin, etta erinomaisesta toiminnasta tehtiin nakyva esi-

merkkitapaus ja asia sanoitettiin auki toimeksiantajan arvoja mukaillen.

Tyoelama on murroksessa tyoelamataitojen osalta. Se, paljonko tyontekija viettaa aikaa tyo-
paikalla, on muuttunut merkityksettomammaksi. Tyontekijoiden mielen valmentaminen, seka
yksilollisen toiminnan johtaminen vievat kohti uudenlaista ajanjaksoa. Tassa ajanjaksossa tyo
ei ole elaman keskipiste, vaan osa elaman kokonaisuutta (Ruutu 2020, osa 1). Tyontekijoiden
henkisen hyvinvoinnin ja tyon merkityksellisyyden johtamisella voidaan tyontekijoita sitouttaa
tyohon ja yritykseen vahvemmin. Sitoutunut ja merkityksellisyytta kokeva tyontekija on myos
tehokkaampi tyontekija. Lisaksi sitoutuneet tyontekijat usein ovat, omasta mielestani, vas-
taanottavaisia muutoksille ja tyon ja tyoskentelytapojen kehittamiselle. Nain ollen coaching

onkin erinomainen tyokalu myos asiakaskokemuksen tavoitteelliseen johtamiseen.

4  Tutkimusmenetelma
4.1  Kvantitatiivinen kyselytutkimus

Tutkimus eteni alla olevan kuvan 3 mukaisesti. Ensin maariteltiin tutkimusongelma, jonka jal-
keen laadittiin tutkimussuunnitelma. Seuraavana vaiheena oli tutkimuskysymysten laatiminen
ja sahkoisen kyselylomakkeen suunnitteleminen ja toteuttaminen. Viimeiset osat koostuivat

datan analysoinnista ja lopulta tulosten raportoinnista.
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Opinnaytetyon kyselytutkimus oli maarallinen, eli kvantitatiivinen. Maarallisen tutkimuksen
perusoletuksena on, etta oikein mittaamalla ja kokeilemalla on saavutettavissa yksittaisesta
vastaajasta riippumaton objektiivinen tieto. Tassa tyossa objektiivisesti riippumaton tieto on
tietoa, joka ei ole tutkijasta riippuvaista. Oli myos tarkeaa seka ymmartaa etta kyeta selitta-
maan vastaajien kokemuksia ja kasityksia. Lisaksi tuloksia haluttiin analysoida numeerisesti.
Maarallinen tutkimus antaakin sellaista numeerista tietoa, jota laadullisella tutkimuksella ei
saada. Kyselytutkimuksella haluttiin tasmallista mitattavaa tietoa ja tahan maarallinen tutki-

mus sopi parhaiten. (Vilkka 2021, osa 1).

Tutkimusaineiston keraamiseksi liitteen 2 mukainen kysely lahetettiin 312 yritysasiakkaalle.
Onnistuneen kvantitatiivisen kyselytutkimus perusta on, etta saatuja vastauksia voidaan mi-
tata erilaisin mittarein (Vehkalahti 2014, 17). Tutkimuksen otos oli noin yksi prosentti koko

tyotapaturmavakuutettujen kannasta.

Kyselyn otos valittiin systemaattisella otannalla. Systemaattiselle otannalle tunnusomaista on,
etta otokseen paadytaan esimerkiksi asiakasrekisterista poimittuna. Usein asiakasrekisteri on
myos aakkosjarjestyksessa. Talloin otokseen valituksi tulleet ovat satunnaisessa jarjestyksessa
niin mielipiteidensa kuin tassa tapauksessa esimerkiksi yrityksen koon osalta. (Vilkka 2021,
osa 2.) Tutkimuksen otannan toteutti asiakasjarjestelman tunteva kehityspaallikko. Syste-
maattinen otanta varmistettiin niin, etta otokseen paatyi yrityksia, joiden nimen ensimmai-
nen kirjain oli aakkosten alkupaasta A-H. Nain toimittiin siksi, etta yritysten maaraa saatiin
rajattua usean kymmenentuhannen yritysasiakkaan kannasta merkittavasti pienemmaksi.
Naista A-H kirjaimella alkavista yrityksista valittiin lopulta kyselyn otokseen 400 yritysasia-
kasta. Asiakaspoiminta toteutettiin niin, etta tutkimuksen kriteereihin sopivat asiakkaat poi-
mittiin toimeksiantajan omasta jarjestelmasta kayttamalla rajaavia tekijoita. Rajauksessa
huomioitiin, etta yrityksessa tuli olla alle 500 tyontekijaa. Lisaksi yritykselle tuli olla sattunut
vahintaan yksi tyotapaturma tammikuun 2020 ja syyskuun 2021 valilla. Otoksesta poistettiin
yritykset, jotka kayttivat vakuutusmeklarin palveluita, eivatka siis ostaneet vakuutusta suo-
raan vakuutusyhtiolta. Vakuutusmeklarin palveluita kayttavat asiakkaat poistettiin, koska ha-
luttiin varmistua, etta mahdollisimman moni kyselyyn vastannut on itse asioinut suoraan va-
kuutusyhtion kanssa. Vakuutusmeklarin kaytto jattaa vakuutusyhtion kanssa asioinnin hyvin
pieneen rooliin. Lisaksi otoksesta poistettiin yritykset, joiden tyotapaturmavakuutus paattyy
31.12.2021 mennessa. Nailla kriteereilla kaytettavan otoksen lopulliseksi kooksi muodostui
312 yritysasiakasta. Vaikka asiakaspoiminnassa pyrittiin onnistuneeseen systemaattiseen otan-
taan, niin mikaan ei kuitenkaan takaa otoksen koostumuksen olevan tarkalleen sama kuin
koko perusjoukon, eli tyotapaturmavakuutettujen kokonaismaaran. Sen sijaan satunnais-

poiminnalla paastaisiin hyvin lahelle samaa. (Hand 2008, 68-69.)

Kyselylomakkeelle lisattiin myos NPS-kysely, silla se on matalan kynnyksen numeerinen pa-

laute, johon vastaajan on helppo reagoida, ja jonka tuloksia voi helposti ja ymmarrettavasti
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vertailla niin toimeksiantajan eri osastojen sisalla, oman toimialan sisalla kuin muilla palvelu-
aloilla. NPS-kysely myos vastaa siihen, millainen yritysasiakkaiden mielikuva toimeksianta-

jasta on.

Tutkimusongelman maarittely

Tutkimussuunnitelman laatiminen

Tutkimuskysymysten laatiminen, lomakkeen
suunnittelu ja toteutus

Tietojen kasittely ja analysointi

Tulosten raportointi

Kuva 3: Tutkimuksen eteneminen

4.2  Kyselytutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelmassa tuli huomioida, etta tutkittavan aihekokonaisuuden perusta pohjautuu
yksityisten henkiloiden terveystietoihin. Nain ollen tutkimusmenetelmassa oli tarkeaa varmis-
taa, ettei kyselyyn saatavia vastauksia ole yhdistettavissa yksittaisiin henkiloihin. Tutkimuk-
sen saatekirjeessa pyydettiinkin vastaajia huomioimaan, etteivat kirjoita yksilointitietoja ky-

selyyn.

Toimeksiantajalla oli myos muita kyselytutkimuksia tulossa, joten tutkimuksen otannassa ra-
jattiin pois sellaisia yrityksia, joille oli lahdossa jokin muu kysely lahikuukausina. Toimeksian-
tajalle oli tarkeaa, ettei yksittaisille yrityksille lahde useita eri kyselyita, asiakkaita ei haluttu
kuormittaa liiallisella kyselymaaralla. Yritysasiakkaiden maara on niin suuri, etta oli mahdol-
lista jattaa tyotapaturmakyselyn vastaajista pois ne, joille lahtee jokin muu kysely lahikuu-
kausina. Talla paatoksella toimeksiantaja pyrki valttamaan yritysasiakkaiden kohdalla mahdol-

liset negatiiviset kokemukset siita, etta kyselyita tulee liikaa tai jatkuvasti.

Kyselyyn rakennettiin seka suljettuja etta avoimia kysymyksia. Osa kysymyksista tuli toimeksi-
antajan maarittelemana. Kysymykset loytyvat liitteesta 2. Toimeksiantajan maarittelemia ky-

symyksia olivat kysymykset 2,3,4,7 ja 8. Kysymykset 1,5,6 ja 9 loin itse. Ensimmaisen
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kysymyksen tarkoitus oli kerryttaa vastaajan ammatillista taustaa. Kysymys 5 oli NPS-kysymys,
jotta saadaan valtakunnallisesti vertailtavissa oleva luku kuvaamaan palvelun suositteluhaluk-
kuutta. Lisaksi koin tarkeaksi selvittaa millaiseksi asiakaspalvelukokemus arvioidaan. Vii-

meiseksi kysymykseksi jatettiin mahdollisuus avoimeen palautteeseen ja kehitysehdotuksiin.

Suljetuissa kysymyksissa (kysymykset 1, 2, 3, 4, 6 ja 7) oli numeeriset tai valmiit vastausvaih-
toehdot. Avoimiin kysymyksiin (kysymykset 8 ja 9) pystyi jattamaan sanallista palautetta. Sa-
nallista palautetta pystyi lisaksi jattamaan kohtiin 5, 6 ja 7 sen jalkeen, kun kysymykseen oli
vastannut. Sanallisen palautteen tiivistelmat voidaan myos esittaa maarallisin menetelmin.
Kyselyn vastausvaihtoehdot suunniteltiin niin, etta vastaukset olivat toisensa poissulkevia.
(Vehkalahti 2019, 13-24.)

Kysely lahetettiin yritysten edustajille, jotka usein ovat henkilostohallintoa, eli esimerkiksi
HR-roolissa. Kysely lahetettiin toimeksiantajan nimissa ja kysely oli visuaalisesti toteutettu
toimeksiantajan brandin mukaiseksi. Yrityksen edustaja voi myos olla yksityisyrittaja, pien-
yrittaja tai esimerkiksi toimitusjohtaja. Kysely oli avoinna 2021 lokakuun alussa 1,5-viikon
ajan, eli keskiviikosta seuraavan viikon perjantaihin. Kyselysta lahetettiin yksi sahkoposti-

muistutus vastausprosentin nostamiseksi.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin sahkoisella lomakkeella, joka lahetettiin yritysasiak-
kaille sahkopostitse. Kyselytutkimuksen rakenteen (Liite 2: Asiakastyytyvaisyyskysely) ja alus-
tavan muodon loin korvausjohtajan kanssa kaytyjen keskustelujen ja tarvekartoitusten poh-
jalta. Kysymysten lopullinen muoto hiottiin yhteistyossa asiakaskommunikaatiosta vastaavan
henkilon kanssa. Lisaksi sain hyodyllista apua niin kysymysten asettelun, saatekirjeen kuin ky-
selyn ulkoasunkin osalta. Asiakaskommunikaatiosta vastaava henkilo my0s toteutti kyselyn
teknisesti ja hoiti kyselyn lahettamisen ja muistutusviestin niille vastaanottajille, jotka eivat
viikossa olleet vastanneet kyselyyn. Kyselytutkimuksen paatyttya asiakaskommunikaatiosta

vastaava henkilo toimitti tulokset Excel-tiedostona minulle.

Oletus ennen kyselyn toteuttamista oli, etta korvausneuvojien manuaalisen tyon maara saat-
taa valillisesti nakya yritysasiakkaille, esimerkiksi niin, etta he saavat lisatietopyyntoja tai
korvauspaatoksia, joiden sisalto herattaa ennemmin lisakysymyksia kuin antaa vastauksia. Osa
tasta johtuu muun muassa siita, etta terveystietojen kasittely on tiukasti saannosteltya. Esi-
merkiksi tyonantajalle saa toimittaa vain suppean korvauspaatoksen, jossa kerrotaan korvaus-
paatos ilman yksityiskohtaisten terveystietojen kasittelya. Vahingonkarsinyt puolestaan saa
kattavan korvauspaatoksen ja onkin hanen paatettavissaan mita tietoa haluaa jakaa tyonanta-

jalleen.

Oli myos syyta olettaa, etta yritysasiakkaille ei aina ole selvaa missa menee lakisaateisen tyo-
tapaturman korvausmahdollisuudet ja missa tilanteissa kasittely siirretaan automaattisesti va-

paaehtoisten henkilovakuutusten korvauskasittelyyn, mikali yrityksella on vapaaehtoisia
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henkilovakuutuksia. On myos mahdollista, etteivat yritysasiakkaat aina ymmarra, etta lakisaa-

teisessa vakuutuksessa korvausehdotkin perustuvat lakiin, eivat vakuutusehtojen tulkintaan.

Tutkimuskyselyn kysymykset jaettiin alla olevan kuvan (kuva 4) mukaisesti kolmeen kategori-

aan, seuraavasti:

\

Vastaajan ammatilliset taustatiedot

\

Mielikuva toimeksiantajan
tyotapaturmavahinkokasittelysta

!

Milld elementeilla saadaan tarjottua ylivertainen
asiakaskokemus? Mista lisaarvoa yritysasiakkaalle?

/

Kuva 4: Asiakaskyselyn kategoriat

Kuvan 4 mukaisesti asiakaskyselyn kysymykset 1-4 selvittivat vastaajan ammatillista taustaa,

seka kokemusta tyotapaturmavahinkoihin liittyen.

Kysymykset 5-7 selvittivat asiakkaan mielikuvaa, eli tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta
toimeksiantajaa kohtaan, sisaltaen tyytyvaisyyden mittaamisen niin asiakaspalvelua kuin digi-
taalisia palveluita kohtaan. Tyytyvaisyys ja suositteluhalukkuus menevat kakkoskategoriaan,

eli "mielikuva toimeksiantajan tyotapaturmavahinkokasittelysta”.

Kysymykset 8 ja 9 selvittivat milla elementeilla saadaan tarjottua ylivertainen asiakaskoke-

mus ja mista yritysasiakas saa lisaarvoa.

Kysymykset 5-9 myos tuottivat seka suoria vastauksia etta aineiston analyysin myota syvalli-

sempaa ymmarrysta taman opinnaytetyon tutkimusongelmaan.

Alla olevassa kuvassa (kuva 5) on kuvattu mika kyselylomakkeen kysymys meni minkakin opin-

naytetyota ohjaavan kysymyksen alla. Tutkimusongelmaa ohjaavat kysymykset olivat:
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Miksi on tarkeaa painottaa asiakaspalvelul-

lisuutta lakisaateisten tyotapaturmien va-

hinkokasittelyssa?

Kysymys 5. Kysymys 7.
Suositteluhalukkuus Mielikuva sahkoisten kanavien
toimeksiantajaa kohtaan asiakaspalvelukokemuksesta

Kysymys 6.

Mielikuva

asiakaspalvelukokemuksesta

Miten yritysten henkilokor-

vausten toimintaa voidaan

Millaista lisaarvoa yritys-

asiakkaille voidaan tarjota? kehittaa entista asiakaskes-

keisemmaksi?

Kysymys 8.
Korvauspaatosprosessin
informatiivisuus

Kysymys 9.

Muut asiakastyyvaisyyteen
vaikuttavat elementit

Kuva 5: Tutkimusta ohjaavista kysymyksista johdetut asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset
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Kysymysten maara ja asettelu oli tarkeassa roolissa kyselya laatiessa, silla analyysimenetel-
mat eivat voi korjata virheita, jotka tapahtuvat mittausvaiheessa (Vehkalahti 2019, 17). Kyse-
lyn alkuprofiloinnissa yksityisen vastaajan henkilotiedot eivat olleet olennaisessa asemassa,
vaan tarkeampaa oli ymmartaa henkilon ammatillista taustaa ja kokemusta tyotapaturmava-
hingoista. Kysymykset myos rakennettiin loogiseen jarjestykseen, jotta kyselyn rakenne tun-

tuu ymmarrettavalta ja eteneminen on sujuvaa.

5  Kyselytutkimuksen tulokset

Tiedonkasittely lakisaateisissa vakuutuksissa, ja vakuutusasioissa ylipaataan, on hyvin tark-
kaa. Koska tiedon analysointi tehtiin toimeksiantajan tyovalineilla, ei erillista analysointiin
sopivaa ohjelmaa ollut aikataulusyista mahdollista kayttaa. Niinpa tutkimusaineisto analysoi-

tiin Excel-ohjelman toiminnallisuuksia hyvaksi kayttaen.

Asiakaskysely oli auki 1,5 viikkoa ja vastausprosentti oli lopulta 15 %. Kysely oli pyritty luo-
maan helpoksi ja nopeaksi ja se oli toteutettu yksisivuisena. Tasta huolimatta 22 % jatti kyse-
lyn kesken, eli avasi linkin, mutta ei lahtenyt vastaamaan kysymyksiin. Vastaajista 66 % taytti
kyselyn kolmen ensimmaisen paivan aikana. Puuttuvia vastauksia oli vain ne, joissa kyselylo-
make oli avattu ja suljettu ennen vastaamista yhteenkaan kysymykseen. Vilkan mukaan puut-
tuvat vastaukset voi my0s jarjestelmallisesti poistaa, kunhan poistaminen ei vaarista tulosta
(Vilkka 2021, osa 3). Tassa tilanteessa poistaminen ei vaaristanyt tulosta, koska poistetut ei-

vat olleet vastanneet yhteenkaan kysymykseen.

Vastusprosenttia olisi mahdollisesti saatu korotettua tarjoamalla vastaajille jonkinlainen hou-
kutin. Houkutin kuitenkin paatettiin jattaa kayttamatta talla eraa. Myos jos kysely olisi ollut
avoinna pidempaan ja olisi lahetetty viela yksi muistutusviestikierros, olisi todennakoisesti

saatu jonkin verran lisaa vastaajia.
5.1 Vastaajaprofiilit

Neljassa ensimmaisessa kysymyksessa kasiteltiin vastaajan ammatillista taustaa, kokemusta
tyotapaturmavakuutuksista tyonantajan nakokulmasta, seka yrityksen kokoluokkaa. Alla ole-
vassa kuvassa (kuva 6) nahdaan vastaajien roolien jakauma prosenttiosuuksina. Yrittajana,
osakkaana tai toimitusjohtajana vastaajista toimi 39 %. Vastaajista 19 % oli palkanlaskijoita.
Saman verran oli HR-roolissa tyoskentelevia ja 22 % kertoi toimivansa muussa roolissa. Muihin

rooleihin lukeutui talousasiantuntijoita, tyonjohtajia ja paallikoita, seka muita johtajia
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Vastaajan rooli

= Toimitusjohtaja, = HR = Palkanlaskija = muu
osakas,
yrittaja

Kuva 6: Vastaajan rooli

Vastanneiden yritysten tyontekijamaarat

2,80%

R

= 1-9 tyontekijaa = 10-49 tyontekijada = 50-99 tyontekijaa
m 100-499 tyontekijaa = 500 tyontekijaa

Kuva 7: Vastanneiden yritysten tyontekijamaarat

Ylla olevassa kuvasta (kuva 7) kay ilmi vastanneiden yritysten tyontekijamaarat. Vastaajista
vain 11 % oli yli 100 hengen organisaatioita ja yrityksista 78 % kaytti yksityista tyoterveyshuol-
toa. Lisaksi 32 % oli kasitellyt 1-9 tyotapaturmaa ajanjaksolla tammikuu 2020 - syyskuu 2021.

Vastaajista 68 % ei ollut kasitellyt tyotapaturmia kyseisella ajanjaksolla lainkaan.
5.2 NPS-tulos

Vakuutus- ja pankkialalla on tavanomaista, etta NPS liikkuu noin 20 ja 65 valilla. Vaihteluun
vaikuttaa moni asia. Erityisesti se, mita liilketoimialaa mitataan ja onko toimiala esimerkiksi
lain saatelemaa. Tyotapaturmavakuutus on lain ohjaamaa toimintaa ja lakisaateisyys nakyy
muun muassa korvausratkaisuissa. Olikin odotettavaa, etta silla on NPS-tulosta pienentava

vaikutus. Toimeksiantajalla oli ennalta tiedossa, etta usein yritysasiakkaat haluaisivat
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lisatietoja korvauspaatokseen liittyen. Lisatietoja ei kuitenkaan voida antaa tyonantajalle,
silla kyse on yksityisen henkilon sensitiivisesta terveystiedosta. Lisaksi oli ennalta tiedossa,
etta lakisaateisyys ja sen vaateet eivat valttamatta ole selkeita vastaajille. Toisin sanoen ei
ole itsestaan selvaa, etta yritysasiakkaat ymmartavat vahvaa asiantuntijuutta vaativaa tyota-
paturmavakuuttamista. Myos yritysasiakkaiden ja tyontekijoidensa valinen kommunikaatio ai-
heuttaa toisinaan haasteita, ja toimeksiantaja ei valttamatta voi antaa yritysasiakkaan kai-
paamia lisatietoja salassapitovelvollisuuden takia. Ongelmat voivat turhauttaa erityisesti, kun

kyseessa on monimutkainen asiakokonaisuus.

NPS-tulosten jakautuminen

50
45
40

35
30
25
20
15

0

Suosittelijat 9-10 Neutraalit 7-8 Arvostelijat 0-6

(6]

Kuva 8: NPS-tulosten jakautuminen

Ylla olevassa kuvassa (kuva 8) on havainnollistettu, miten NPS-tulokset jakautuivat prosentu-
aalisesti vastaajien kesken. Kuvassa nakyy myos, etta asiakastyytyvaisyyskyselysta saatu NPS-
tulos oli 22,2. Lain saatelemassa palvelussa tulos ei ole yllattava. Kyselyn vastausprosentti jai
alhaiselle tasolle, mika lisaa virheen mahdollisuutta myos NPS-tuloksen osalta. Pelkka NPS ei
kuitenkaan automaattisesti kerro koko totuutta palvelun laadusta. Tuloksen lisaksi onkin hyva
katsoa myos vastausten numeerista keskiarvoa, joka oli 8,0. Vaikka NPS kuulostaa pienelta on
hyva ymmartaa lukuja tuloksen takana. Vastaajista suosittelijoita (arvosanat 9-10) oli 38,9 %.
Neutraaleja (arvosanat 7-8) oli 44,4 %, ja arvostelijoita 16,7 %. Vain yksi vastaaja antoi arvo-
sanaksi 4, ja kukaan ei arvostellut palvelua luvuin 0-3. Vaikka NPS-tulosta laskiessa ei ole va-
lia minka luvun arvostelija antaa nollan ja kuuden valilla, on silla kuitenkin valia keskiarvoa
tutkittaessa. Tulosta tarkastellessa on erinomaista, etta NPS oli positiivisen puolella, eli nol-
lan ylapuolella. Tulos on siis lakisaateiselle palvelulle hyva. Luonnollisesti parannettavaakin

loytyy. Kehitysehdotuksista lisaa luvussa 6.
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5.3  Palvelun kipupisteet

Jos palvelun kipupisteita verrataan NPS-tulokseen, kiinnittyy huomio siihen, ettei heikomman
arvosanan antaneet vastaajat, anonyymiydesta huolimatta, jattaneet vapaita kommentteja
vastaustensa tueksi. Kaikkiaan 66 % vastaajista, jotka antoivat NPS-arvosanaksi 6 tai vahem-
man, koki kuitenkin sahkoiset palvelut neljan tahden arvoiseksi (asteikolla 1-5 tahtea, viiden
ollessa paras), mutta eivat olleet asioineet henkilokohtaisesti toimeksiantajan asiakaspalveli-

jan kanssa.

Suosittelijoiden (NPS-arvosana 9-10) ja neutraalien (NPS-arvosana 7-8) joukosta yli 30 % vas-
taajista jatti sanallista palautetta. Naissa vapaissa palautteissa korostui palvelun ja toimeksi-
antajan luotettavuus, paatosten nopeus ja palvelun ystavallisyys. Sahkoinen asiointikanava

koettiin vaivattomaksi.

Neutraaleista ja arvostelijoista sanallista palautetta jatti 14 % vastaajista. Naissa vastauksissa
esiin nousi muun muassa asiakaskontaktin puute, sahkoisen asiointikanavan kayttokankeus ja
ulkoasun vanhanaikaisuus. Palautteissa nousi myos esiin ennalta tunnistettu, ja edella mai-
nittu aihe, eli tyotapaturmavahingon kielteisen korvauspaatoksen suppeus tyonantajalle toi-
mitettavassa korvauspaatoksessa. Vastaajista 72 % koki saavansa tarpeeksi tietoa korvauspaa-
toksen yhteydessa, mutta jopa 22 % oli jaanyt kaipaamaan lisatietoa tyonantajalle toimitetta-
van korvauspaatoksen osalta. Kukaan ei kokenut saaneensa liikaa tietoa, mutta 5 % vastasi
”en osaa sanoa”. Selventavina kommentteina oli muun muassa, etta kielteisen paatoksen sat-
tuessa tyontekija usein kaantyy tyonantajan puoleen, joka ei kuitenkaan voi auttaa korvaus-
asiassa, koska ei tieda paatoksen syita. Lisaksi kommenteista nousi esiin, etta palkanlasken-
nan ollessa ulkoistettu, ei palkanlaskenta saa paatoksesta tietoa ollenkaan, vaikka tarvitsisi-
vat tiedon korvauspaatoksesta pikimmiten. Jalkimmainen havainto voisi mahdollisesti olla rat-
kaistavissa yritysasiakkaan sisaisen kommunikaation turvin. Onkin jarkevaa pohtia millaisella

viestinnalla toimeksiantaja voisi tukea naita edella mainittuja tilanteita.

Avoimissa vastauksissa oli tulkittavissa, etteivat yritykset aina osaa neuvoa tyontekijoitaan
siina, miten tyotapaturman sattuessa tulisi toimia. Toimeksiantajan nettisivut ovat hyvin in-
formatiiviset asian osalta niin yritysasiakkaille kuin heidan tyontekijoilleen. Kuitenkin, koska
tyotapaturma on tapahtumana usein vieras, voi tapahtumahetkella olla vaikeaa etsia tietoa
aiheesta. Yleisella tasolla tarkasteltuna viestinta lasketaan pehmeiden arvojen kategoriaan.
Onnistunut viestinta kuitenkin tuottaa konkreettista hyotya, eli panostaminen viestintaan
kannattaa (Nyman 2021, 15). Korkiakoski puolestaan toteaa, etta asiakkaat odottavat entista
lapinakyvampaa toimintaa yrityksilta, joiden palveluita he kayttavat, tai aikovat kayttaa.
Aiemmin positiivisesti yllatetty asiakas odottaa palvelulta samaa minimitasoa seuraavalla asi-

ointikerralla. Tama luo uudenlaisen kehittymishaasteen yrityksille. (Korkiakoski 2019, osa 1.)
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Tutkimustulosten perusteella 63 % vastaajista oli asioinut henkilokohtaisesti vakuutusyhtion
asiakaspalvelijan kanssa. Alla olevasta kuvasta (kuva 9) nahdaan, etta asiakaspalvelukokemuk-
sen keskiarvo oli nelja tahtea. Erittain positiivinen havainto oli, etta kuten NPS-tuloksessa, ei
tassakaan ollut yhtaan yhden tai kahden tahden arvosanaa. Tulosten perusteella voikin luoda
johtopaatoksen, etta henkilokohtainen asiointi asiakaspalvelijan kanssa nostaa asiakaskoke-
musta paremmalle tasolle.

5.4  Mielikuva toimeksiantajan tyotapaturmavahinkokasittelysta

Asiointikokemus asiakaspalvelijan kanssa
0,7 65%
0,6
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Kuva 9: Asiointikokemus asiakaspalvelijan kanssa
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Kuva 10: Asiointikokemus sahkoisissa kanavissa

Ylla olevan kuvan (kuva 10) mukaisesti tutkimuksen tuloksista kay ilmi, etta tyytyvaisyys pal-
veluun on heikompi silloin, kun asiakas ei ole ollut henkilokohtaisesti tekemisissa asiakaspal-
velijan kanssa. Asiakaspalvelijoiksi tassa yhteydessa luetaan lahtokohtaisesti kaikki toimeksi-
antajan tyontekijat, mutta erityisesti etulinjassa toimivat korvausneuvojat. Heikoimmat arvo-
sanat (NPS arvosana 4-6) antaneista 66 % ei ollut asioinut henkilokohtaisesti asiakaspalvelijan
kanssa. Neutraaleista (NPS arvosana 7-8) 31 % ei ollut asioinut asiakaspalvelijan kanssa ja suo-

sittelijoista (NPS arvosana 9-10) enaa 21 % ei ollut asioinut asiakaspalvelijan kanssa.
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Tulosten perusteella asiakastyytyvaisyys onkin sita korkeampi, mita henkilokohtaisempaa asia-

kaspalvelua asiakas kokee saavansa.

Kirjallisesti asiakkaille toimitettavat korvauspaatokset sisaltavat lakipykaliin pohjautuvaan
tekstia. Lakiteksti on usein monimutkaista ja lukijan mielenkiinto saattaa helposti lopahtaa.
Tutkimuksen tulokset korostavat henkilokohtaisen asiakaspalvelun tarkeytta erityisesti silloin,
kun toimitetaan kielteinen korvauspaatos. Naista paatoksista on tarkeaa soittaa, kuten tapana
jo onkin. Puhelimessa viestinta saadaan sopeutettua vahingonkarsineen tarpeita vastaavaksi.
Nain voidaan varmistua, etta vahingonkarsinyt ymmartaa, miksi paatos on sellainen kuin se
on. Lisaksi mahdolliset epatietoisuudesta johtuvat kysymykset tyonantajan suuntaan vahene-

vat.

Tutkimustulosten perusteella viestinta on tarkeassa roolissa yritysasiakkaan ja vakuutusyhtion
valilla. Yritysasiakkaat arvostavat selkeytta, nopeutta ja sahkoisten palveluiden helppokayt-
toisyytta. Se, etta 86 % vastaajista on toissa alle 100 hengen yrityksissa, nakyy vastauksissa
myos kokemattomuutena tyotapaturmavahinkojen hoitamisessa. Tutkittaessa alle 100 hengen
yrityksia, oli vastaajista 80 % kasitellyt tyossaan alle 3 vahinkoa mittaushetkea edeltavan 21
kk aikana. Niilta vastaajilta, jotka olivat kasitelleet samassa ajassa 4-9 tyotapaturmavahin-

koa, saatiin suositteluhalukkuuden keskiarvoksi 9,3.

Edella mainittu huomion kiinnittaminen asiakasviestintaan on tarkeassa osassa, kun mieti-
taan, miten toimeksiantajan viesti saadaan perille. Lisaksi on hyva pohtia, onko palvelussa ti-
lanteita, joissa asiakasta lahestytaan lakipykalat edella. Jos tallaisia tilanteita loytyy, voisi
ajattelua lahtea kaantamaan niin pain, etta miten lailla voidaan rikastaa inhimillista kohtaa-
mista asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Lisaksi sahkoisten palveluiden kanavat saivat kri-
tiikkia muun muassa ulkoasusta ja kayttajaystavallisyydesta. Toimeksiantajalla onkin jo pro-
jekteja taman asian kehittamisen osalta menossa. Luvussa 6 kasittelen kehitysehdotuksia ja

asiakastyytyvaisyytta tarkemmin.

5.5  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta on haastavaa arvioida vastausprosentin jaatya pieneksi, 15 %:n.
Vastaajakato aiheuttaa epavarmuutta tutkimustuloksen luotettavuuteen. Asiakaskyselyn tuli
kattaa koko tutkimusongelma, seka mitata oikeita asioita. Tassa onnistuttiin hyvin, silla vas-
tauksia saatiin kaikkiin opinnaytetyota ohjaaviin kysymyksiin. Kasitys siita, miten yritysasiak-
kaat kokevat palvelun, laajeni. Saatiin my0os vastauksia siihen, millainen on taman hetken
mielikuva tyotapaturmavakuutusten korvauskasittelysta. Lisaksi vastauksista saatiin konkreet-

tisia kehitysehdotuksia asiakaskokemuksen parantamiseksi.
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Kyselytutkimuksen mittausluotettavuus on moniosainen kokonaisuus, johon vaikuttaa useat
kulttuuri- ja kielisidonnaiset asiat, seka tekniset, tilastolliset ja kyselyn sisallollisetkin asiat
(Vehkalahti 2019, 40). Asiakaspoiminta on avattu tarkemmin luvussa 4.1. Haastavinta onkin
arvioida edustaako otos perusjoukkoa. Vastauksia analysoidessa oli tarkeaa pitaa mielessa,
etta havainnot kirjataan heti ylos, ettei mikaan havainto jaa muistinvaraiseksi (Vilkka 2021,

osa 4).

Kvantitatiivisessa kyselytutkimuksessa tutkijan on helppo toimia objektiivisesti, kun vastaa-
jien kanssa ei synny yhteydenpitoa, vaan tutkijan ja vastaajan valinen suhde jaa etaiseksi
(Aarnos, Valli 2018, osa 1). Tutkimuksen eettisyytta arvioitiin toistuvasti lapi opinnayte- ja
tutkimusprosessin ajan. Eettisyyden tarkastelun tulee olla kiintea osa koko tutkimusprosessia,
alkaen tutkijan omista lahtokohdista ja jatkuen aina tulosten raportointiin asti. Tuloksia ana-
lysoidessa oli kuitenkin tarkeaa pitaa mielessa maarallisenkin tutkimuksen sisaltavan aina tut-
kijan tulkintoja. (Tahtinen, Laakkonen, Broberg 2020, 56-57.)

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta oli pidettava selkeana mielessa mihin tutkimuksellani
pyrin, ja kenelle tama on suunnattu. Koko tutkimusprosessin ajan oli selkeaa, etta tutkimuk-
sen tuloksista voi loytya havaintoja. Lisaksi johtopaatoksista voi loytya tyokaluja henkilokor-
vausten osastolle ohjaamaan tyoskentelya. Tein tutkimusta ja opinnaytetyota hyvin itsenai-
sesti, pitaen kuitenkin mielessa sen, etten tee tata vain itseani varten, vaan pyrkien loyta-
maan tyokaluja tyoyhteisolle. Tutkimuksen osalta on hyva muistaa, etta kvantitatiivinen tut-
kimus nahdaan usein pysahtyneena ajanjaksona (Aarnos ym. 2018, osa 1). Yhta lailla asiakas-

tyytyvaisyys on mittaushetken tulos, vaikka asiakastyytyvaisyys ei ole staattinen kasite.

Tutkimuskyselya luodessa kysymysten muotoiluun kiinnitettiin erityista huomiota. Kysymysten
tuli olla niin yksiselitteisia, etteivat ne jata tulkinnanvaraa vastaajalle. Lisaksi kysymykset ei-
vat saaneet olla johdattelevia (Aarnos ym. 2018, osa 1). Kuitenkin kun puhutaan tyotapatur-
mavakuuttamisesta, on asiakokonaisuus hyvin harvalle tuttu, minka lisaksi oletus oli, etta vas-
taajat tyoskentelevat tyotapaturmavahinkojen parissa harvoin. Niinpa avoimiin kysymyksiin
oli tarkeaa antaa esimerkkeja ajatusprosessin tueksi siita, minka tyyppisia asioita vastaaja voi
vapaissa kommenteissa huomioida. Tassa on kuitenkin aina riski, etta esimerkit ohjaavat vas-

taajaa lilkaa, mika voi johtaa avointen vastausten vaaristymiseen.

Kuten aiemmin todettiin, on lisaksi hyva muistaa, ettei otannassa ole eroteltu vastaajia sen
perusteella, onko heille tapahtunut lyhyt- vai pitkakestoinen tyotapaturma. Myoskaan vastaa-
jien osalta ole tiedossa ovatko he saaneet kielteisen, osittain kielteisen, myonteisen, vai osit-
tain myonteisen korvauspaatoksen. Yleisesti ottaen valtaosa tapauksista saa myonteisen tai
osittain myonteisen korvauspaatoksen. Merkittava osa sattuneista tyotapaturmista on kestol-

taan lyhyita ja aiheutuneen vamman osalta lievia tai hyvin lievia.
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6  Kehitysehdotukset

6.1  Asiakaskokemus tulevaisuudessa

Kysely kokonaisuutena oli informatiivinen ja tarkea toteuttaa. Asiakaskokemuksen eteen on
tehty suuria harppauksia ja toimeksiantaja on monin osin edellakavija asiakastyytyvaisyyden
saralla. Kuitenkin lakisaateisen tyotapaturmavakuutuksen osalta lakisaateisyys on toisinaan
ollut kriittisemmassa asemassa kuin asiakaskokemus, vaikka molemmat ovatkin tunnistettu
tarkeiksi ja molempia osa-alueita on kehitetty. Nyky-yhteiskunnassa nousevana trendina on,
etta asiakkaat arvostavat palveluja, kuten myos aikaa saastavaa asiointia. Ajallinen saasto
ajaa jopa hinnan edelle. Lisaksi asiakkaiden odotuksia tulee ymmartaa, jotta ne voidaan tayt-
taa. Toisaalta on tarkeaa ymmartaa, miksi asiakkaan odotuksia ei olla onnistuttu tayttamaan,
silloin kun nain on kaynyt. (Loytana ym. 2011, 54). Onkin siis tarkeaa, etta asiakaspalvelijat
ymmartavat arvonsa palvelun tuottamisessa. Kuten tutkimuksen tuloksista selvisi, onnistunut
henkilokohtainen kontakti asiakaspalvelijan kanssa on tarkein yksittainen elementti, kun hae-

taan kilpailuetua tyotapaturmavakuuttamisen markkinakentassa.

Tutkimuksen myota selkeytyi, etta entista strukturoidumpi asiakaspalautteeseen pohjautuva
asiakaskokemuksen johtaminen voisi tuoda ennalta suunniteltua erottuvuutta ja lisaarvoa.
Suosittelenkin yritysten henkilokorvausten yksikkoa toteuttamaan NPS-kyselyn saannollisesti.
Ideaalitilanteessa NPS-tulosta seurattaisiin jatkuvasti pulssinomaisena kyselyna, jotta ymmar-
rettaisiin, mika on vakiotaso. Toisaalta nahtaisiin esimerkiksi vuodenaikojen ja resurssimuu-
tosten tuomat vaihtelut NPS-tuloksessa. Siina missa CES-kysely on kohdennettu kaikille soitta-
jille, NPS-kysely voisi profiloitua yritysasiakkaiden kyselyksi. NPS-kyselyiden tavanomainen
vastausprosentti pyorii 25:n molemmin puolin. Yli 30 on jo hyva vastausprosentti. Lisaksi NPS-
kyselylla saadaan myos vapaata sanallista palautetta asiakkailta. Vapaata palautetta voidaan
tutkia esimerkiksi tekoalyn avulla siten, etta tekoaly etsii ja esittaa palautteista loytyvia
trendeja ja muokkaa ne helposti tulkittavaan muotoon. Samalla se antaa esihenkilostolle hel-
pon tyokalun johtaa asiakaskokemusta, seka nahda nopeallakin syklilla, miten toiminnan muu-

tos muuttaa tulosta.

Kuvitteellisena esimerkkina voi todeta, etta tekoaly kertoo, etta negatiivisia trendeja ovat
esimerkiksi “korvauspaatoksen epaselvyys” ja ”palvelun hitaus”. Talloin naista voidaan avata
keskustelu korvausneuvojien kanssa siita, miksi tallaiset negatiiviset palautteet nousevat esiin

ja ennen kaikkea mita naille asioille voidaan yhdessa tehda.

Jos tekoaly taas kertoo, etta positiivisia trendeja ovat ”puhelinpalvelun vastausnopeus” ja
”korvausneuvojan ystavallisyys”, voidaan naista vetaa johtopaatokset, etta resurssointi on pu-
helintyoskentelyn osalta tasolla, joka vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen. Toisaalta

se kertoo, etta asiakkaita pyritaan palvelemaan ja neuvomaan ystavallisesti.
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Liiketoiminnan kannalta on tarkeaa, etta saatua palautetta tarkastellaan myos kriittisesti. Se,
etta asiakas arvioi puhelimeen vastaamisnopeuden erinomaiseksi, ei valttamatta automaatti-
sesti ole hyva asia kustannusten kannalta. On selkeasti kalliimpaa vastata puheluihin keski-
maarin 15-20 sekunnissa, kuin etta puheluihin vastataankin esimerkiksi 35-40 sekunnissa. Asi-
akkaan paassa 15-20 lisasekuntia jonotusta on minimaalinen ero, mutta resurssointiin ja kus-
tannuksiin talla on suora vaikutus. Saatujen palautteiden ja liiketoiminnan ratkaisujen ba-

lanssi onkin tarkeaa muutoksia suunniteltaessa.
6.2  Puhelukuuntelulomake kehittamistyokaluna

Henkilokohtainen asiointi asiakaspalvelijan kanssa on kriittisessa roolissa asiakaskokemuksen
onnistumista mitattaessa. Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, etta asiakaskokemus on paasaan-
toisesti erittain hyvalla tasolla. Asiakaspalvelijan kanssa asioineet vastaajat olivat kokonais-
valtaisesti tyytyvaisempia palveluun kuin ne vastaajat, jotka eivat olleet asioineet henkilo-
kohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa. Nain ollen onkin tarkeaa, etta asiakaspalvelijoilla, eli
korvausneuvojilla tassa yhteydessa, on tyokalut ja mahdollisuus parjata parhaalla mahdolli-
sella tavalla kaikissa asiakaskohtaamisissa. Kirjalliset paatokset on tunnetasolla helpompi to-
teuttaa verrattuna puheluun, jossa asiakkaan tunnetila voi vaikuttaa omaan tunnetilaan. Toi-
saalta se, mita korvausneuvojalla on sanottavana, voi myos radikaalisti vaikuttaa asiakkaan

tunnetilaan.

Onkin tarkeaa, etta asiakaspalvelijoilla on mahdollisuus toteuttaa erinomaista ja tasalaatuista
palvelua kaikissa asiakaskontakteissaan. Yhtena konkreettisena tyokaluna asiakaskohtaamisen
laadun mittariksi loin puhelukuuntelulomakkeen. Lomake on liitteena (liite 3), mutta toimek-
siantajan toiveesta lomake on salassa pidettava. Ehdotuksena on, etta tyotapaturmien kor-
vauskasittelyssa otetaan kayttoon strukturoitu liitteen 3 mukainen puhelukuuntelulomake ja
sen myota puhelukuuntelumalli, jonka tavoite on antaa monipuolista ja rakentavaa palautetta
tyontekijoille, seka mahdollistaa jokaisen yksilollinen henkilokohtainen kehitys. Samalla voi-
daan tasoittaa mahdollisia laatueroja asiakaspalvelussa. Puhelukuuntelumallin pyrkimyksena
ei ole tasapaistaa ja laittaa tyontekijoita toimimaan identtisesti, vaan rohkaista siihen, etta
oma persoona saa hakya ja kuulua puheluissa. Samalla voidaan varmistua, etta asiakaskoke-

muksen nakokulmasta palaute ja huomioitavat asiat puheluiden sisallossa ovat yhtalaisia.

On myos tarkeaa muistaa, etta toimeksiantajalla puhelut eivat ole suurimmassa roolissa. Sah-
koinen asiointi on edelleen ensisijainen asiointikanava. Kuitenkin korvausneuvojilta saamani
palautteen mukaan heilla on tarve loytaa tyokaluja ja tukea erityisesti haastaviin asiakaspu-
heluihin. Haastavia asiakaspuheluita voivat olla muun muassa tilanteet, joissa korvausneuvoja
soittaa asiakkaalle tiedon epayksesta. Asiakkaan voi olla vaikea hyvaksya tai ymmartaa, miksi

korvauspaatos on kielteinen. Talloin on tarpeellista, etta korvausneuvoja on saanut
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esimerkkeja ja varmuutta siihen, miten reagoida ja sanoittaa asiansa suhteutettuna asiakkaan

tunnetilaan.

Puhelukuuntelumallia varten luotu puhelukuuntelulomake on tarkoitettu tyokaluksi esihenki-
l6ille, tai puheluita palautteen antoa varten kuunteleville henkilGille, seka palauteensaantika-
navaksi tyontekijoille. Puhelukuuntelulomakkeen tavoite on olla selkea ja kannustava tyokalu
ja ennen kaikkea mahdollistaa osastokohtainen rakentava ja jarjestelmallinen kehittyminen
kohti ylivertaista asiakaskokemusta. Lomakkeelle luoduista kriteeristoista huolimatta puhelu-
kuuntelulomakkeen taytto on kuitenkin aina esihenkilon subjektiivisen arvioinnin lopputulos.
Lomakkeen kaytto on taysin vapaaehtoista ja esihenkilot voivat halutessaan kayttaa sita esi-

merkiksi kertaluontoisena palautteenantokanavana.

Koska CES:n mukaan tyotapaturmavahinkojen kasittelyssa asiakastyytyvaisyys on ollut erittain
hyvalla tasolla, ei vastaavaa jarjestelmallista puhelukuuntelua ole aiemmin toteutettu, vaan
puheluita on kuunneltu tarpeen ja tilanteen mukaan. Niinpa onkin tarkeaa ymmartaa, ettei
pelkka lomakkeen tayttaminen ja lahettaminen tyontekijalle nosta asiakaskokemusta yliver-
taiselle tasolle. Lisaksi tarvitaan avointa ja luottamukseen perustuvaa dialogia esihenkilon ja
tyontekijan kesken. Lomakkeen hyodyt ovatkin suurimmat silloin, kun vastaavaa ei ole aiem-
min tehty ja puhelukuuntelulomaketta kaytetaan tyokaluna projektinomaisessa puhelukuunte-
luprosessissa palautteenantoa varten. Puheluiden kuunteleminen ja palautteenanto on raskas
ja hidas prosessi, mutta korvausneuvojille arvokas palautekanava, silla vuositasolla puheluita
tulee kymmeniatuhansia. Lomakkeella halutaan taata, etta puhelut tulevat arvioiduiksi sa-
moilla kriteereilla ja etta jokainen korvausneuvoja voi perehtya saamaansa palautteeseen
omaan tahtiin. On my6s mahdollista ja toivottavaa, etta korvausneuvojilla heraa kehitysehdo-

tuksia saadun palautteen myota.

Ennen puhelukuuntelumallin kayttoonottoa on tarkeaa, etta korvausneuvojat ymmartavat

miksi puhelukuunteluille luodaan strukturoidumpi malli. On myos tarpeen korostaa vuoropu-
heen tarkeytta, ettei palaute tule saneltuna ylhaalta alas, vaan etta sille on paikka, aika ja
tila tyoyhteisossa. Puhelukuuntelumalli onkin hyva kayda korvausneuvojien kanssa kasvotus-

ten lapi niin, etta palautteelle, keskustelulle ja mahdollisille muutoksille on tilaa.
6.3 Coaching osaksi arkea

Luvussa 3.3.2 kasiteltiin coachausta asiakaskokemuksen johtamisen tyokaluna. Coaching on
laaja kokonaisuus. Tutkimustuloksissa kavi ilmi, etta henkilokohtaisesti asiakaspalvelijan
kanssa asioineet olivat tyytyvaisempia kuin ne vastaajat, jotka eivat olleet asioineet asiakas-
palvelijan kanssa. Lisaksi sahkoiset jarjestelmat saivat kritiikkia. Coachingista voidaan loytaa
ratkaisuja molempiin osa-alueisiin. Coachingissa pyritaan luomaan psykologisesti turvallinen
ilmapiiri, jossa ideat ja ongelmanratkaisu paasevat kukoistamaan. Nain ollen coachingin hyo-

dyt voidaan loytaa muun muassa siina, etta korvausneuvojilta kuullaan arvokasta palautetta
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mika heidan nakokulmastaan toimii asiakkaalle ja mika ei. Coachingmetodeilla voidaan saada
hyotyja erityisesti palvelun tasalaatuisuuden kehittamiseksi, seka korvausneuvojien tukea

prosessikehitykseen.

Erinomainen asiakaskokemus on yrityksen kilpailuvaltti tiukasti saadellyssa vakuutuspalve-
lussa. Mikali asiakaskokemusta lahdetaan johtamaan strukturoidummalla mallilla, on uuden-
laisen ajattelumallin onnistunut sanoittaminen tarkeaa, jotta myos korvausneuvojat voivat si-
toutua entista asiakaskeskeisempaan toimintaan. Coaching on erinomainen keino koota ihmi-
sia yhteen ja oppia sanoittamaan arkea ja ilmioita tyoyhteison sisalla. Tuskin koskaan voidaan
puhua liikaa tyoyhteisotaidoista, kuten vuorovaikutustaidoista, palauttaan antamisesta ja vas-
taanottamisesta, yhteisista pelisaannoista, ristiriitojen ratkaisemisesta seka tyoyhteison ja
tyonantajan edun vaalimisesta. Jokaisen henkilokohtainen vastuu hyvan tyoyhteison rakennus-
palikkana on tarkea keskustelu aktivoitavaksi. (Ahlroth 2017, osa 2). Coaching on tyokalu voit-

tavan yrityskulttuurin luomiseksi.

Coaching ei kuitenkaan ole terapiaa, eika myoskaan mentorointia. Coachattavalla henkilolla
on oltava valmiuksia prosessiin. Naihin valmiuksiin sisaltyy niin energia pohtia, kehittya ja to-
teuttaa uudenlaista toimintatapaa kuin hyvat psyykkiset voimavaratkin. Coach puolestaan
haastaa coachattavaa, mutta luo myos psykologisesti turvallisen tilan kayda avointa keskuste-
lua. (Ruutu 2020, osa 1.)

Yksilocoaching tapahtuu paasaantoisesti arjen keskusteluissa, mutta lisaksi voisi toteuttaa
pienryhmacoachingin. Pienryhmissa olisi noin 10-15 henkiloa per ryhma, ja tiimin esihenkilon
olisi hyva osallistua naihin tapaamisiin. Ryhman dynamiikan ja luottamuksen ilmapiirin vaali-
miseksi olisi hyva pitaytya mahdollisimman samoissa coaching-ryhmissa koko coaching-proses-

sin ajan, kuitenkin antaen tilaa mahdollisille henkilostomuutoksille.

Coaching-prosessin kesto olisi jarkevaa toteuttaa ennalta sovitun pituisena. Ajanjakson olisi
hyva olla tarpeeksi pitka, jotta se mahdollistaa seka tiimitasoisen kehittymisen etta yksiloiden
henkilokohtaisen kasvun ja kehittymisen. Esimerkki sopivasta aikajaksosta on noin 6-9 kuu-
kautta. Talloin coaching-tapaamiset voitaisiin jarjestaa 5-6 viikon valein, 1,5 - 2 tunnin sessi-
oina. Sopiva vali coaching-sessioiden valilla mahdollistaa sen, etta coachingista heraavia oi-

valluksia ehtii rauhassa toteuttaa arjessa.

Alla olevassa kuvassa (kuva 11) on esimerkki siita, millaisia asioita coaching-prosessin aikana
voisi kasitella. Kasiteltavat asiat ovat esimerkinomaisia, ja onkin tarkeaa, etta mikali
coaching-prosessi toteutetaan, on kasiteltavat asiat sellaisia, joiden koetaan palvelevan sita

suuntaa, mihin toimeksiantaja on menossa. Parhaat hyodyt saadaan, kun kasiteltavat aiheet
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Vakuutusyhtion
arvojen elaminen
todeksi

Tiimin sisalta Palautteenanto ja
nousevat aiheet palautteen saaminen

Tiimin Yrityskulttuuri — miten

kommunikaatio voin vaikuttaa siihen

Tiimin sisdlta nousevat
aiheet

Kuva 11: Esimerkki coaching-prosessin aihealueista

6.4 Valmentavan johtajuuden malli esihenkildille

Viimeisena kehitysehdotuksena on esihenkiloiden coaching. Vaikka esihenkiloiden onkin tar-
keaa osallistua tiimien coachingiin, on esihenkilgilla usein myos osa-alueita, joita voi olla tar-
peen kasitella pienemmassa porukassa. Esihenkiloiden coaching on oma kokonaisuutensa, joka
mahdollistaa asiakaskokemuksen strukturoidun johtamisen. Toimeksiantajan esihenkilot ovat
kokeneita pitkan linjan ammattilaisia, joiden tyoskentely ja toimintatavat ovat vankalla osaa-
mispohjalla. Substanssiosaamista on erittain paljon ja esihenkiloilla on selkea ymmarrys
omista tehtavankuvistaan. Esihenkiloston selkeita vahvuuksia ovatkin muun muassa ratkaisu-
keskeisyys ja ongelmanratkaisukyky. Esihenkiloston kesken tyoskentelyn painopisteet vaihte-
levat niin, ettei kaikkien tarvitse tehda taysin samoja toita, vaan hyotyja haetaan silla, etta
osaamista ja vastuualueita on jaettu ristiin. Toimeksiantaja tarjoaa esihenkiloille kattavat
mahdollisuudet kehittya omassa tyossaan, ja naita onkin hyodynnetty laajasti. Kuitenkin, mi-
kali tyoyhteisoa lahdetaan valmentamaan tavoitteellisesti kohti ylivertaista asiakaskoke-
musta, on tarkeaa, etta esihenkilot ovat sitoutuneita samoihin tavoitteisiin. Esihenkiloston
omat coachingit ovatkin yksi konkreettinen keino sitouttaa heita ja lisata valmiuksia valmen-
tavaan johtajuuteen. Heille suunnattu oma coaching myos mahdollistaa valmentavan johta-

juuden mallin sanoittamisen ja luomisen osaksi arkea. Lisaksi coachingin myota
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esihenkilostolla olisi entista vahvemmat valmiudet vastata henkilostomaaraltaan ison osaston
haasteisiin sen osalta, etta kaikki tiimit oppivat yhdessa sanoittamaan arkea, ja pystyvat kes-
kustelemaan samoista asioista yhteisella kielella. Lisaksi avoin keskustelu ja esihenkiloston
kesken tapahtuva sparrailu, kuten myos olemassa olevan luottamuksen ilmapiirin jatkojalosta-
minen hioo henkiloita vahvemmin yhteen, tehden tyoyhteisosta entista vahvemman ja psyko-

logisesti turvallisen tilan - esihenkiloston johdolla.

Esihenkiloilla on yleensa vahva kyvykkyys ja kapasiteetti tehda paatoksia ja pitaa seka yksi-
tyiskohdat etta kokonaisuus hyvin kasissa. Tyontekijoiden yksilolliselle kehittymiselle on tar-
keaa, etta esihenkilosta ja hanen osaamisestaan ei olla liian riippuvaisia. Talla tarkoitetaan
esimerkiksi sita, etta coachaava esihenkilo voi auttaa tyontekijoiden ongelmanratkaisukyvyn

ja itseohjautuvuuden kehittymisessa. (Ruutu 2020, osa 3.)

7  Pohdinta ja johtopaatokset

Taman tyon tavoite oli selvittaa, miten ja millaista lisaarvoa korvauskasittely voi tarjota va-
hinkotapahtuman yhteydessa. Opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia tyotapaturmavahinkojen kor-

vauskasittelyn merkitysta yritysasiakkaiden asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimustuloksista kay ilmi, etta henkilokohtaisella asiakaspalvelulla voidaan tuoda selkeaa
lisaarvoa yritysasiakkaille. Henkilokohtaisella asioinnilla voidaan osoittaa empatiaa ja toi-
saalta vastata asiakkaan pohdintoihin kattavasti. Lakisaateisen tyotapaturmavakuutuksen
osalta ei asiakkaalle aina ole selvaa, mita kaikkea tyotapaturmavakuutukseen kuuluu. Kor-
vausneuvojat voivatkin asiakaskohtaamisessa ratkaista sellaisia ongelmia, joihin asiakas ei
valttamatta osaa viela esittaa kysymysta. Naita ongelmia voivat olla esimeriksi "mita tapah-
tuu korvauspaatoksen jalkeen?”, tai "missa asioin seuraavaksi kielteisen korvauspaatoksen jal-

keen?”.

Tuloksista on myos selvaa, etta pelkastaan sahkoisia kanavia kayttavat asiakkaat ovat jonkin
verran tyytymattomampia palveluun, mika puoltaa henkilokohtaisen palvelun tarkeytta. Kap-
paleessa 1.1. pohdin tukevatko hyvalla tasolla oleva CES-tulos ja yleinen asiakastyytyvaisyys
toisiaan vai voiko naissa olla ristiriitaa. CES-tulos on jatkuvalla mittauksella 8-9 valissa. Yri-
tysasiakkaiden suositteluhalukkuuden keskiarvo oli 8,0 ja henkilokohtaisesti asiakaspalvelijan
kanssa asioineiden vastaajien keskiarvo oli 4,0. Nain ollen voidaan todeta, etta CES-tulos ja

yleinen asiakastyytyvaisyys kulkevat samaa polkua, eika ristiriitoja ole havaittavissa.

Lisaarvoa yritysasiakkaille voidaan puolestaan tuoda esimerkiksi silla, etta autetaan heita ym-

martamaan lakisaateisen vakuutuksen reunaehtoja paremmin. Asiakasyrityksia voidaan myos
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tukea sujuvamman yrityksen sisaisen viestinnan kanssa. Yksi lisaarvoa tuova pohdinta olisi, jos
toimeksiantaja kavisi pohdintaa sen tiimoilta, millaista tukimateriaalia vakuutusyhtio voi tar-

jota yritysasiakkaalle jo ennen vahingon sattumista.

Tuloksia analysoituani tulin siihen tulokseen, etta kohdennetut yritysasiakkaiden haastattelut
olisivat mahdollisesti antaneet syvallisemman ja yksityiskohtaisesmman kuvan asiakkaiden na-
kemyksista. Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedostettu riski oli, etta vastauksien joukossa voi
tulla esiin yllattavia asioita, joiden yksityiskohtaisiin syihin ei kuitenkaan kysymyksenasette-
lun johdosta paasta syventymaan tarkemmin. Matalan kynnyksen jatkotoimenpide opinnayte-
tyolle onkin esitella tutkimuksen tulokset seka esihenkilostolle etta korvausneuvojille ja

kayda avointa keskustelua millaisia ajatuksia ja havaintoja tutkimustulokset heissa herattaa.

Yksi tarkea omaan tyoskentelyyni liittyva positiivinen puoli nousi esiin kyselytutkimuksen tu-
losten analysoinnissa. Ymmarsin, etten tiennyt millaisia vastauksia, tai edes millaista vaihte-
luvalia vastauksissa olisi odotettavissa. Ymmarsin myos, etta hyvin lyhyt historiani vakuutus-
yhtiossa mahdollisti sen, ettei minulla ollut ennakko-odotuksia. Niinpa pystyin analysoimaan
tuloksia objektiivisesti, kokien vastaukset mielenkiintoisina havaintoina, ilman tunnesidetta

vastauksissa nousseisiin huomioihin liittyen. Samalla tiedostan, etta ymparillani on kokeneita
alan ammattilaisia, joilta varmasti saan tarkeita havaintoja, kun keskustellaan tutkimuksen

tuloksista.

Opinnaytetyoprosessissa tormasin aikataulu- ja osaamishaasteisiin. Aloitin opinnaytetyon ol-
tuani vasta kolme kuukautta toissa toimeksiantajalla, minka vuoksi tormasin ongelmiin, joita
en ollut osannut etukateen ottaa huomioon. Suurin jannitysmomentti aiheutui kyselyn lahet-
tamiseen liittyen. En ollut osannut kysya toimeksiantajalta kaikki taustakysymyksia muun mu-
assa asiakaspoimintaan liittyen, enka osannut huomioida kaikkia sisaisia maarityksia, jotka
vaikuttavat siihen, kenelle asiakaskysely oli sopivaa lahettaa. Toisaalta kuitenkin koin, etta
tuoreena vakuutusyhtiolaisena sain todella nopeaa ja ystavallista apua ja neuvoja yli organi-
saatiorajojen. Oma esihenkiloni toimi myos tarkeana linkkina lukuisten kysymysteni kanssa,
ohjaten minut karsivallisesti oikeaan suuntaan. Jokainen ongelma ratkesi nopeasti ja ilon
kautta.

Lisaksi opinnaytetyon tarkea anti oli verkostoituminen useiden aiemmin tuntemattomien kol-
legoiden kanssa. Terve uteliaisuus ymparilla tapahtuvia asioita kohtaan auttoi pitkalle. Sain
myos kattavamman kuvan siita, millaisia asioita toimeksiantajan eri osastoilla tehdaan, ja toi-
saalta ymmarsin myos asioiden suurusluokkia paremmin. Hyvin konkreettinen oppi itselle oli,
etta tutustuin tarkemmin lakisaateiseen vakuuttamiseen ja ymmarran nyt paremmin sen riip-
puvaisuuksia, seka hahmotan paremmin vakuutusyhtion roolin osana sosiaaliturvaa. Korvaus-
neuvojat ovat asiansa parhaita ammattilaisia ja annan mielellani heidan loistaa osaamisel-

laan. En siis koe substanssiosaamisen puutteen maarittelevan kykyani toimia esihenkilona,
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vaan jopa koen sen tuovan lisaarvoa tiimin johtamiseen. Lisaksi tiedostan nyt entista parem-

min, etta vakuutusliiketoiminta on kompleksinen kokonaisuus, jossa ei opittava lopu kesken.
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Liite 1: Saatekirje

Hei!

Toimit yhteyshenkilona x-portaalissa yritykselle, joka on ilmoittanut meille kuluneen vuoden
aikana tyontekijalleen tapahtuneesta tyotapaturmasta. Meilla vakuutusyhtio x:ssa asiak-
kaamme ovat kaiken keskiossa ja haluammekin aktiivisesti kehittaa toimintaamme yhdessa
asiakkaidemme kanssa. Siksi toivomme sinun vastaavan lyhyeen kyselyyn tyotapaturmavahin-

koihin liittyen.

Kyselyssa on 9 kysymysta seka mahdollisuus jattaa avointa palautetta.

Vastaaminen vie vai muutaman minuutin.

VASTAA TASTA KYSELYYN

Kysely on anonyymi eika vastauksia voida yhdistaa yksittaisiin ihmisiin tai vahinkotapahtumiin.

Ethan kirjaa henkilo- tai tunnistetietoja vastauksiin.

Jos sinulla on kysymyksia vahinkoon liittyen, ota meihin yhteytta:
XXX XXX XXX, muissa vakuutusasioissa xxx xxx xxx tai lahettamalla meille viesti x-portaalissa,

osoitteessa: WWW. XXXXXXX.XX

Kiitos ajastasi!

Ystavallisin terveisin
Vakuutusyhtio X

Yritysasiakkaiden henkilokorvaukset


http://www.xxxxxxx.xx/
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Liite 2: Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakaskysely vakuutusyhtio x:n tyotapaturmavakuutetuille yritysasiakkaille

1. Millaisessa roolissa toimit yrityksessa, jossa tyoskentelet?
Toimitusjohtaja / yrittaja / omistaja / osakas
HR-asiantuntija

Palkanlaskija

Muu/mika:

2. Paljonko yrityksessasi on tyotapaturmavakuutuksen piiriin kuuluvia tyontekijoita?
1-9

10-49

50-99

100-499

500+

3. Arvioi kuinka monta tyotapaturmavahinkoa tai tyotapaturmailmoitusta olet tyossasi kasitel-
lyt 2020 tammikuusta alkaen? (Kasittelyksi katsotaan esimerkiksi tyotapaturmailmoituksen te-
keminen, lisatietojen antaminen vahingoittuneelle tai vakuutusyhtiolle, tai vahingoittuneen
neuvominen)

0

1-3 tapausta

4-9 tapausta

10+ tapausta

4, Kayttaako yrityksenne julkista vai yksityista tyoterveyshuoltoa?
Julkista
Yksityista

En halua vastata

5. Kuinka todennakoisesti suosittelisit vakuutusyhtio x:aa tyotapaturmavakuuttajaksi?
(0 = en lainkaan todennakoisesti, 10 = erittain todennakoisesti)
0-10

Vapaa palaute:
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6. Jos olet asioinut henkilokohtaisesti vakuutusyhtio x:n asiakaspalvelijan kanssa tyotapatur-
mavahinkoon liittyen, millaiseksi arvioisit asiakaspalvelukokemuksen?

1 tahti

2 tahted

3 tahtea

4 téhted

5 tahtea

7. Jos olet asioinut kanssamme sahkoisia palvelukanavia kayttaen tyotapaturmavahinkoon liit-
tyen, millaiseksi arvioisit asiakaspalvelukokemuksen?

1 tahti

2 tahtea

3 tahtea

4 téhtea

5 tahtea

Vapaa palaute:

8. Tyotapaturmavahingoissa vahingoittuneelle tyontekijalle toimitetaan kattava korvauspaa-
tos ja tyonantajalle toimitetaan suppea korvauspaatos ilman vahingoittuneen terveystietoja.
Koitko saaneesi korvauspaatoksessa riittavasti tietoa tarpeisiisi nahden?

Sain tietoa sopivasti/tarpeeksi

Jain kaipaamaan lisatietoa

Sain tietoa litkaa

En osaa sanoa

Vapaa palaute:

9. Mita sellaista voisimme viela tehda, mika parantaisi asiakastyytyvaisyyttasi tai helpottaisi
asiointiasi meidan kanssamme tyotapaturmien vahinkokasittelyyn liittyen?
(Esimerkiksi saitko riittavasti tietoa korvauskasittelyn etenemisesta? Loysitko tarvitsemasi tie-

dot helposti internetista tai kirjautumalla xxx:n
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