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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus
vakuutusyhtion liikkenteen henkildvahinkojen korvauspalvelun toimivuudesta.
Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa mahdolliset kehityskohteet. Aiempaa
tutkimustietoa ei asiakkaiden kokemuksista ollut kyseisessa Vakuutusyhtiossa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjaksi toteutettiin ryhmahaastattelu, jonka
perusteella tehtiin kysymyslomake asiakastyytyvaisyystutkimusta varten. Kysely
lahetettiin sahkopostilla 393 kohderyhmaan kuuluvalle asiakkaalle. Kyselyyn
vastasi 64 asiakasta.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan paatella, etta asiakkaat ovat
tyytyvaisia korvauspalveluun. Kehityskohteiksi nousi kommunikaation
kehittaminen korvausneuvojan ja asiakkaan valilla. Tulosten pohjalta voidaan
paatella, etta likenteen henkildvahingoissa toimitaan Vakuutusyhtio X:n arvojen
ja tavoitteiden mukaisesti, jotka ovat tyytyvaiset asiakkaat ja lupaus nopeasta ja
ammattitaitoisesta korvauspalvelusta.
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Customer satisfaction about handling of traffic
accident personal injury claims

- Case: Insurance Company X

The purpose of this thesis is to analyze the customer satisfaction about the client
insurance company's claims handling service, with the focus on the customers
who have filed for compensation for personal injuries in traffic accidents. In
addition, this study attempts to find out whether there is a need for further
improvement.

A group interview with personnel in the claim department was first implemented,
based on which a customer satisfaction survey was conducted.The survey was
sent by e-mail to customers in the target group. Overall, 393 emails were sent
and a total of 64 customers completed the questionnaire.

The results show that customers are satisfied with the claims service. The
findings also suggest that customers need more up-to-date information on their
claim processing. Based on the results, it can be concluded that the values and
objectives of Insurance Company X are fulfilled.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia Vakuutusyhtion henkiloasiakkaiden
korvauspalvelun asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetydssa paneudutaan ainoas-
taan liikenteen henkildvahinkojen asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen. Ky-

seessa on tutkimuksellinen tyd, joka on toteutettu toimeksiantajan pyynnosta.

Vakuutusyhtio X on Pohjoismaiden johtava vahinkovakuutuskonserni. Vakuutus-
ratkaisujen tarjoaminen jakautuu neljaan eri liikketoiminta-alueeseen: Henkiloasi-
akkaat, Yritysasiakkaat, Suurasiakkaat ja Baltia. Asiakkaita yhtidlla on 3,7 mil-
joonaa. Vakuutusyhtion toiminnan tavoitteena on tyytyvaiset asiakkaat ja lupaus
nopeasta ja ammattitaitoisesta korvauspalvelusta. (Vakuutusyhtio X 2021.)
Vuonna 2020 korvaushakemuksien maara oli tilinpaatostiedotteen mukaan 1a-
hemmas 50 000 kappaletta ja korvauskulujen osuus bruttomaaraisena 35 miljoo-
naa euroa, luvut pitdvat Suomen liséksi sisalladn myds muut Pohjoismaat. (Kon-
serni X 2020.)

Liikenteen henkildvahinkojen korvauspalvelun asiakastyytyvaisyydesta ei ole
tehty aiempia tutkimuksia kyseisessa vakuutusyhtiossa. Henkiloasiakkaiden kor-
vauspalvelussa on automatisoitu asiakastyytyvaisyyskysely, joka aktivoituu, kun
vahinko on loppuun kasitelty. Liikenteen henkildvahingot ovat ominaispiirteiltaan
erilaisia kuin esimerkiksi irtaimistovahingot. Liikenteen henkilovahingoissa vahin-
gon kasittely saattaa kestaa muutamasta paivasta vuosikymmeniin. Tasta joh-
tuen vahinkotapahtumia ei koskaan voida sulkea, eli loppuun kasitella. Tama joh-

taa siihen, ettei asiakastyytyvaisyyskyselya asiakkaille lahde.

Ajoittain asiakkaat saattavat antaa palautetta henkilovahingon hoidosta ajoneu-
vokorvauksien asiakastyytyvaisyyslomakkeella, mutta on hankalaa kohdentaa
palaute juuri liikenteen henkildvahinkoihin, ellei asiakas ole avoimeen palauttee-
seen tata selkeasti kirjannut. Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen antaa tietoa
yhtidlle pitkaaikaisten vahinkojen korvauspalvelun toimivuudesta ja mahdollisuu-
den tarkastella prosesseja ja toimintatapoja asiakkaan nakokulmasta, kun asia-

kassuhde korvauspalveluun on pitkaaikainen.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Ky-
sely toteutetaan vakuutusyhtion omalla kyselypohjalla hyddyntaen yhtion asia-
kastietokantaa. Kysely toteutetaan liikkenteen henkildvahinkojen vaikeammin
vammautuneille asiakkaille. Kohderyhmaksi valikoitui operatiivisen hoidon saa-
neet asiakkaat, joilla vahinko on ollut aktiivinen edellisen parin vuoden aikana.
Taman tarkoituksena on saada ajantasaista tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Ra-
jaamalla kohderyhma operatiivisen hoidon piirissa oleviin, varmistutaan, etta kor-

vauspalvelu on pitanyt sisallaan erilaisia teemoja.

Opinaytetydn luvussa 2 syvennytaan vakuutusalaan ja esitellaan vakuutustoimin-
nan yleispiirteita. Lisaksi luvussa 2 kaydaan tarkemmin lapi likennevakuutuksen
ominaispiirteita ja opinnaytetyon aiheeseen vahvasti kytkeytyva liikenteen henki-
I6vahinko. Tutkimusmenetelmat on esitelty tarkemmin luvussa kolme. Luku 3 pi-
taa sisallaan myos asiakastyytyvaisyyden maaritelman avaamista vakuutusalan
nakokulmasta. Luvussa 4 kaydaan toteutettu tutkimus ja tutkimustulokset lapi.
Lopuksi luvussa 5 on johtopaatoksien aika, jossa vedetaan yhteen tutkimus ja

tutkimustuloksen paakohdat. Lisaksi kappale pitaa sisallaan omaa pohdintaa

1.1 Asiakaspolku  haettaessa  korvausta liikenteen  henkilovahingosta
Vakuutusyhtio X:ssa

Asiakaspolulla viitataan prosessiin, jonka asiakas kay lapi vaiheittain, sisaltaen
erilaisia kohtaamisia. (Lemon & Verhoef 2016). Lemon ja Verhoefin (2016) mu-
kaan tutkiessa asiakaskokemusta on tarkeaa ymmartaa asiakaspolku kokemuk-

sen taustalla.

Liikenteen henkildvahinkojen asiakkaan asiakaspolku alkaa aina asiakkaan il-
moittaessa vakuutusyhtioon vakuutustapahtumasta puhelimitse tai sahkaoisia pal-
veluita kayttaden. Taman jalkeen korvauspalvelussa vahinko otetaan kasittelyyn
ja asiakkaaseen ollaan yhteydessa puhelimitse tai sahkdisia palveluita kayttaen.
Useimmiten tata seuraa asiakkaan korvaushakemus. Korvaushakemus voi olla
kuluja koskeva hakemus tai esimerkiksi tarve paasta laakarinvastaanotolle. Ha-

kemus voi tulla yhtioon kasittelyyn puhelimitse tai sahkoisia palveluita pitkin.
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Korvaushakemuksen saavuttua korvauspalveluun, asiakas saa asiassa korvaus-
paatoksen ja jatko-ohjeistuksen. Liikenteen henkildvahingoissa tama malli voi to-

teutua useita kertoja, puhutaan jopa vuosista.

N

Asiakas ilmoittaa Korvauskasittely Korvaushakemus

U

vahinkotapahtumasta aloitetaan asiakkaalta

Kuvio 1. Asiakaspolku.

Tarkeaa on ymmartaa liikkenteen henkildovahinkojen asiakaspolun osalta, etta jo-
kainen polku on yksildllinen ja se muodostuu pitkalti sen mukaan, minkalaiset
vammat asiakas on likennevahingossa saanut. Asiakaspolku voi pitaa sisallaan
yhden korvaushakemuksen tai toistuvia hakemuksia vuosittain. Asiakaspolku on

kuvattu kuviossa 1.
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2 Vakuutusala ja korvauskasittely

2.1 Vakuutustoiminta

Vakuutustoiminta tarkoittaa yksinkertaisuudessaan yhteissopimusta vahingon
vaaran eli riskin kantamisesta. Vakuutustoiminnassa vakuutuksenottajat eli asi-
akkaat ovat mahdollisessa vahingon vaarassa, jolla voisi olla taloudellisia seu-
raamuksia. Vakuutuksenottajat sopivat vakuutuksenantajan eli vakuutusyhtion
kanssa korvauksesta aiheutuneesta vahingosta. Vakuutuksenottaja maksaa va-
kuutuslaitokselle vakuutusmaksun, jotta vakuutuksenottaja olisi oikeutettu vakuu-
tuslaitoksen maksamaan korvaukseen mahdollisen vahingon sattuessa. (Rantala
& Kivisaari 2014, 69-70.)

Vakuutustoiminnan olennainen ominaisuus on sattumanvaraisuus. Vakuutuksen-
ottaja ei voi ennalta tietaa toteutuuko vahinko ja kuinka suurena vahinko mahdol-
lisesti toteutuisi. Vahinkotapahtuman tulee siis olla ennalta tietamatonta. Vakuu-
tusyhtié maarittelee vakuutukselle yksityiskohtaisen vakuutussopimuksen. Sopi-
mus pitaa sisallaan molempien sopimuksen osapuolien oikeudet ja velvollisuu-
det. Vakuutussopimus voi myods perustua lakiin, talldin puhutaan lakisaateisesta
vakuutuksesta. (Rantala & Kivisaari 2014, 70-71.)

Yleisimmin vakuutuksenottaja on riskin alainen henkilo itse, mutta vakuutus voi-
daan my0s ottaa kolmannelle osapuolelle. Tyonantaja voi esimerkiksi ottaa tur-
vaa tyontekijalleen. Lisaksi lakisdateiset vakuutukset saattavat antaa turvaa kol-
mannelle osapuolelle. Esimerkiksi lakisaateinen liikennevakuutus on auton omis-
tajan vakuutus, mutta se antaa turvaa esimerkiksi auton alle jaaneelle jalankulki-
jalle. (Rantala & Kivisaari 2014, 75.)

2.2 Liikennevakuutus
Suomessa on vuodesta 1925 saakka ollut voimassa laki, joka saataa likenneva-

kuutuksen pakolliseksi moottoriajoneuvoille, vakuutusta kutsutaan silloin lakisaa-

teiseksi (Jumppanen ym. 2017, 13). Lakia on vuosien mittaan paivitetty, mutta
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paapiirteet ovat sailyneet ennallaan. Viimeisin paivitys lakiin tehtiin 1.1.2017, kun
uusi liikennevakuutuslaki astui voimaan. Muutoksen johdosta lain rakennetta
muutettiin, mutta vakuuttamista, vahinkojen korvaamista ja korvausmenettelya
koskevia muutoksia ei juurikaan tehty (Jumppanen ym. 2017, 16). Liikkenneva-
kuutuslaki maarittelee muun muassa liikenteen kasitteen, erilaiset rajoitukset ja
vakuutuksen kohteen. Ajoneuvon vakuuttaminen on ajoneuvon omistajan ja hal-
tijan vastuulla. Liikennevakuutuksesta korvattava kohde voi olla mika tahansa
esine tai henkild. Liikennevakuutuskeskuksen kuvasta (Kuvasta 1) kay ilmi mita

kaikkea likennevakuutus korvaa.

_ Miti
liikennevakuutus
Syyttomalle korvaa? Aiheuttajalle

ks @

Henkildvahingot ja Henkilévahingot
esinevahingot

5

Tuntemattoman
aiheuttamat

Lakisddteinen turva

Vahingon
sattuessa

esinevahingot Vapaaehtoinen lisaturva Esinevahingot
+ turvaa mm. ilkivallan,
palon tai varkauden varalta
Mita
Syyttomille kaskovakuutus Aiheuttajalle
korvaa?
e e i . s Liikenne
Ald laiminlyd lakisadteista liikennevakuutusta. Muuten ajoneuvo on kaytts-
kiellossa ja LVK perii laiminlyGntimaksun. Onnettomuustilant LVK korvaa Vakuutus
®  vain syyttdméan osapuolen vahingot. www.Ivk.fi keskus

Kuva 1. Mita liikennevakuutus korvaa (Liikkennevakuutuskeskus 2021).

Korvaamisen kannalta oleellista on syy-yhteyden toteaminen. Liikennevahinkona
voidaan korvata ainoastaan sellaisia vahinkotapahtumia, jotka johtuvat valittd-
masti likennevahingosta (Jumppanen ym. 2017, 33). Liikennevahinkojen korvat-
tavuuteen vaikuttaa kuitenkin myds vahinkoa karsineen oma toiminta. Mikali va-

hinkoa karsinyt olisi omalla toiminnallaan mydtavaikuttanut vahingon
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syntymiseen, voidaan korvauksia alentaa tai evata kokonaan (Jumppanen ym.
2017, 139).

2.3 Liikennevakuutuslain mukainen kasittelyaikataulu

Korvauskasittelya ohjaa myds lain maarittamat kasittelyajat. Liikennevakuutus-
laki velvoittaa vakuutusyhtiota aloittavan korvausasian selvittamisen viimeistaan
seitseman arkipaivan kuluessa vireille tulosta. Lisaksi vakuutusyhtion on suoritet-
tava korvaus tai ilmoitettava ettei korvausta suoriteta viimeistaan kuukauden ku-

luttua, siitéa kun yhtié on saanut riittavat selvitykset.

Mikali vakuutusyhtio ei suorita korvausta kuukauden kuluessa siitd, kun tarvitta-
vat selvitykset korvauksen maksamiseksi on saatu, joutuu vakuutusyhtio maksa-
maan vahinkoa karsineelle viivastyksesta korvausta. (Liikennevakuutuslaki
2016.)

2.4 Liikenteen henkilévahingot

Liikennevahinkojen yhteydessa aiheutuneet henkildvahingot kasitellaan liikenne-
vakuutuslain perusteella soveltaen vahingonkorvauslain saannoksia. Naista
saannoksista on annettu erilliset soveltamisohjeet, joita hyodynnetaan henkilova-
hinkojen kasittelyssa. Naista soveltamisohjeista kaytetdan myos yleisesti nimi-
tystd normit ja ohjeet. Soveltamisohjeet on antanut Liikennevahinkolautakunta.

(Jumppanen ym. 2017, 47.)

Aiemmin puhuttiin syy-yhteyden olevan avain asemassa liikennevahingon kor-
vattavuuden maarittamisessa. Liikenteen henkildvahingoissa myds syy-yhteys
esittaa isoa roolia. Kaytanndssa korvausta vaativan tulee pystya esittamaan syy-
yhteys vahinkotapahtuman ja vahinkoseurausten valilla. Henkildvahingoissa ote-
taan huomioon kokonaisuus ja kaikki seikat, jotka voivat vaikuttaa syy-yhteyden
maarittdmiseen. Oleellista on henkildvahingoissa esittaa ladketieteellinen naytto,
jolla tarkoitetaan Iaakarien tekemia havaintoja. Syy-yhteytta ei voi koskaan maa-

ritella ajallisen yhteyden perusteella, tama ei ole riittava osoitus, vaikka
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henkildvahingon oireet olisivatkin ilmaantuneet vakuutustapahtuman jalkeen.

(Jumppanen ym. 2017, 48.)

Liikennevakuutuksesta korvataan henkildvahingon aiheuttamia kustannuksia ja
muita korvauksia. Vakuutustapahtumasta voidaan korvata esimerkiksi sairaan-
hoitokustannuksia ja pysyvan haitan aiheuttamia korvauksia. Henkildvahingon-
korvauksille ei ole maaritelty euromaaraista enimmaismaaraa, vaan henkildva-
hingot korvataan todellista vahinkoa vastaavana. Tama tarkoittaa sita, etta hen-
kilovahinkoa karsineen vahinko kasitelldan aina siitd nakdkulmasta, missa tilan-

teessa han olisi ollut ilman liikennevahinkoa. (Jumppanen ym. 2017, 50.)
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3 Asiakastyytyvaisyys vakuutusalalla

Tassa luvussa syvennytaan asiakastyytyvaisyyden maaritelmaan. Lisaksi tarkas-

tellaan asiakastyytyvaisyyden tutkimista ja mittaamista vakuutusalalla.

3.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Asiakastyytyvaisyytta lahdetaan tarkastelemaan asiakkaan nakdkulmasta. Asia-
kas on yleensa joko tyytyvainen tai tyytymaton kayttamaansa tuotteeseen tai pal-
veluun. Monet seikat vaikuttavat palvelukokonaisuuteen ja esimerkiksi laatu on
vain yksi tekija asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa.Yleensa hyvaan laa-
tuun asiakaspalvelussa on helppo olla tyytyvainen, mutta asiakastyytyvaisyys
koostuu muistakin tekijoista. Naita tekijoita on esitelty Kuvassa 2. Asiakastyyty-
vaisyys on organisaatioiden keino saavuttaa tavoitteensa. Asiakastyytyvaisyy-
teen pyritdan taman vuoksi vaikuttamaan ja tdama edellyttaa ajantasaista tietoa
asiakastyytyvaisyyden tilasta, ja tama tieto hankitaan aina asiakkaalta itseltaan.
(Ylikoski 2000, 149.)

Luotettavuus

Palvelun

laatu

Tavaroiden
laaty

I Hinta

Reagointialttius

Asiakas-

tyytyvaisyys

Palveluvarmuus

Empatia

Palveluympdristd
I[(io muut
onkreettiset asiat)

Kuva 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat. (Ylikoski 2000,152)
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Tarkasteltaessa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita vakuutusalalla, tulee
ensin huomioida muutamia yleispiirteita finanssipalveluista asiakkaan nakokul-
masta katsottuna. Finanssipalvelut kuten vakuutuspalvelut koetaan usein moni-
mutkaisina, tahan vaikuttaa esimerkiksi palvelun aineettomuus. Vakuutuspalvelut
pitavat sisallaan hyvin vahan fyysisesti tai aistein vaikuttavia tekijoita. (Ylikoski
ym. 2006, 30.)

Mikali asiakas kokee vakuutusyhtiosta saaneensa odotuksiaan ja halujaan vas-
taavaa palvelua on han usein tyytyvainen. Tyytyvaisyyteen kuten myds tyytymat-
tomyyteen vaikuttavia tekijoitd on kuitenkin paljon erilaisia. Kokonaiskuva tyyty-
vaisyydesta muokkautuu ja muodostuu asiakkaan ja vakuutusyhtion asiakassuh-
teen aikana. (Ylikoski ym. 2006, 39.) Asiakastyytyvaisyys vakuutusalalla muo-
dostuu itse vakuutuspalveluista, vakuutussopimuksista ja palveluprosessin
kautta muodostuneesta asiakastyytyvaisyydesta. Asiakaspalvelutilanteessa asi-

akkaan tyytyvaisyys muodostuu seuraavista tekijoista:

- tyytyvaisyys vakuutuspalveluun, jota asiakas hyddyntaa
- tyytyvaisyys lisaetuhin ja muihin lisdarvoa tuottaviin asiakasetuihin
- tyytyvaisyys itse ymparistoon, jossa palvelu tapahtuu
- tyytyvaisyys asiakaspalvelutilanteeseen
(Ylikoski ym. 2006, 55-56.)

Vakuutusalalla pyritaan vaikuttamaan kaikkiin edella mainittuihin seikkoihin, jotta
asiakastyytyvaisyys saadaan parhaimmalle tasolle. Vaikein ja osittain jopa tar-
kein osa-alue asiakastyytyvaisyyden kannalta on asiakkaan kokema huolenpito.
Tama korostuu, kun asiakas on vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa.
Aiemmin puhuttiin siita, kuinka asiakkaat kokevat vakuutuspalvelut monimutkai-
sina osittain, koska kyseessa on aineeton palvelu. Asiakaspalvelussa kuitenkin
asiakkaan kokema huolenpito ja valittamisen tunne on asia, jonka asiakas voi
havaita. (Ylikoski ym. 2006, 57.)
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3.2 Digitaalisen liiketoiminnan vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen

Teknologian hyédyntaminen nayttelee entistd isompaa roolia finanssialalla. Pal-
veluja kehitetaan asiakaslahtdisemmaksi, jonka myota palvelut ovat laadukkaam-
pia ja taman myota vaikuttavat suoraan asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski ym.
2006, 57.)

Deloitten ja World Economic Forumin tutkimuksen (2015) mukaan vakuutusala
on joutunut ison murroksen eteen digitalisaation ravistellessa finanssitoimialaa.
Digitalisoituminen on mahdollistanut digitaalisten palvelukanavien kayttdonoton
ja kehittamisen. Lisaksi teknologian kehittyminen on mahdollistanut automaation
kayttdonoton vakuutusyhtidissa. Korvauspalvelussa digitaalisuus on jo vahenta-
nyt manuaalitydn maaraa, jolloin tyétehokkuus on ollut kasvussa ja asiakkailla on
myos enemman mahdollisuuksia vaikuttaa palveluihin. Lisaksi asiakkaista saa-
daan kerattya enemman dataa, jonka avulla palveluiden ja tuotteiden kehittami-

nen ja hinnoittelu helpottuu. (The Future of Financial Services 2015.)

Vaikka digitaalisuus on kehittanyt palveluita laadukkaimmiksi ja tehokkaimmiksi,
kaipaavat asiakkaat kuitenkin edelleen henkildkohtaisia kontakteja. Haasteeksi
vakuutusalalla nousee tekniikan ja henkilokohtaisen palvelun yhdistaminen siten,
etta asiakkaan kokeman palvelun arvo nousee molemmissa kanavissa. Haaste
on naiden kahden tasapainon l0ytamisessa. Asiakastyytyvaisyyden ja asiakas-
pysyvyyden vuoksi vakuutusalalla tulisi kehittdaa henkildkohtaista palvelukoke-
musta ja tekniikkaa aktiivisesti, jotta kanavasta riippumatta, asiakas saa hyvaa
palvelua. (Ylikoski ym. 2006, 57.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Vakuutusalalla toteutetaan saanndllisesti erilaisia tutkimuksia. Vuoden 2020 va-
kuutustutkimuksen mukaan 85 prosenttia vastaajista oli tyytyvaisia korvauspaa-
toksiin ja saamaansa palveluun. Tutkimuksen teetti Finanssiala ry. Tutkimuksen
kohderyhmana oli korvauspalvelun asiakkaat, joilla oli ollut aktiivinen vahinkota-

pahtuma kuluneen vuoden aikana. Tutkimuksen tuloksia vertailtin aiempiin
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tutkimustuloksiin, ja voitiin todeta, etta asiakkaat olivat vuonna 2020 tyytyvaisem-

pia verkko- ja mobiilipalveluihin kuin aiemmin. (Finanssiala 2020.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen voidaan kayttaa erilaisia mittausmenetel-
mid. Vakuutusalalla on ollut kaytdssa esimerkiksi Net Promoter Score (NPS) ja
Customer Effort Score (CES) asiakastyytyvaisyyden mittausmenetelmana. Nama
mittausmenetelmat antavat yleisen kuvan vakuutusyhtion asiakaskokemuksen ti-
lasta. Net Promoter Score- tutkimuksessa asiakkailta kysytaan, kuinka todenna-
koisesti he suosittelisivat yrityksen tuotteita tai palveluita. Customer Effort Score-
tutkimuksessa perehdytaan yksittaiseen toimintoon ja sen helppouteen, esimer-
kiksi kuinka paljon vaivaa korvauspalvelun asiakkaan taytyi nahda suoriutuak-
seen tehtavasta. Nama mittausmenetelmat yhdessa ovat helppoja ja nopeita to-
teuttaa, mutta on kuitenkin tarkeaa yrityksen tulkita ilmidita numeroiden takana,
eli pohtia mista arvosanat johtuvat. Raportin ja pohdinnan myo6ta on mahdollisuus

kehittaa palveluita ja siten asiakaskokemusta (Filenius 2015, 124-126.)

Kuten aiemmin todettiin pelkka asiakastyytyvaisyyden seuranta ei riita vaan pitaa
olla my6s seurantaan pohjautuvaa toimintaa asiakastyytyvaisyyden paranta-
miseksi. Asiakkaat jopa odottavat heidan vastauksiensa pohjalta organisaatioi-
den tekevan toimenpiteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Pelkka palaut-

teen pyytaminen asiakkaalta ei lisda tyytyvaisyyden tasoa. (Ylikoski 2000, 149.)

3.4 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Vakuutusyhtiolla kuten muillakin organisaatioilla on olemassa oleva kasitys asia-
kastyytyvaisyyden tilasta. Tama kasitys on muodostunut esimerkiksi asiakkaiden
kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta ja asiakkaiden tekemien valituksien poh-
jalta. Pelkka kasitys asiakastyytyvaisyyden tilasta ei kuitenkaan kerro todellista
kuvaa asiakastyytyvaisyydesta ja yhtalosta puuttuu asiakkaan oma henkilékoh-
tainen mielipide. Taman vuoksi organisaatiot kuten vakuutusyhtiéon korvauspal-
velu tarvitsee seurantajarjestelman, jolla tutkia asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski
2000, 155.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen voidaan jakaa neljaan eri paatavoitteeseen:
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Selvitetaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat oleellisimmat tekijat
Mitataan tamanhetkinen asiakastyytyvaisyyden taso

Ehdotetaan kehitystoimenpiteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi

A w0 N~

Seurataan asiakastyytyvaisyyden kehittymista
(Ylikoski 2000,156).

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen taustalla on myds tarve auttaa yrityksen joh-
toa paatoksenteossa. Lisaksi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen voi olla myos
tyodkalu kilpailijavertailussa. (Filenius 2015, 122.) Kilpailijavertailua voi tehda asia-
kas itse valitessaan vakuutusyhtiétaan tai vakuutusyhtid osana esimerkiksi stra-
tegiaansa kasvattaa asiakaskantaa. Kuten aiemmin todettiin; monet tekijat voivat
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja on tarkeaa miettia asiakastyytyvaisyyden tut-
kimista kyseisen organisaation kannalta. Selvitetaan mitka tekijat ovat vakuutus-
yhtién korvauspalvelun asiakkaille kaikkein tarkeimpia tyytyvaisyyden muodostu-
miseen vaikuttavia tekijoita. Naista tarkeimmista tekijoista kaytetaan usein myos
nimitysta kriittiset tekijat. Mikali naissa asiakkaille tarkeissa tekijoissa epaonnis-
tutaan, johtaa se asiakkaan tyytymattomyyteen. Kriittisten tekijdiden pohjalta lah-
detdan laatimaan kyselylomaketta osana asiakastyytyvaisyystutkimusta. (Yli-
koski 2000, 158-160.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia on myos kritisoitu. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sien koetaan olevan liian laajoja, jolloin vastaukset vaaristyvat tai kyselyihin jate-
taan vastaamatta. Lisaksi kysymyksien asettelu on usein tehty ainaostaan yrityk-
sen nakokulmasta. Digitaalisen yritystoiminnan yleistyttya yrityksille on tarkeaa
valittaa asiakkaille tunne, etta yritys valittaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyissa olisi-
kin oleellista selvittaa, millaisia tunteita yritys on asiakkaassa luonut. Lisaksi tu-
loksia analysoidaan ainoastaan numeroiden kautta, mutta ei pysahdyta mietti-
maan mista asiakastyytyvaisyyden nousu tai lasku johtuu. Tuloksien ajantasai-
nen analysointi on myds haastavaa, mikali kysely toteutetaan esimerkiksi kerran
vuodessa. Tulosten analysointi ja jalkauttaminen vie aikaa ja siina vaiheessa, kun

ollaan valmiita, on tulokset vanhentuneet. (Loytana & Kortesuo 2011, 193-194.)
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3.4.1 Ryhmahaastattelu

Erilaisia haastatteluja voi kayttaa tiedunkeruuseen tutkimustydssa. Haastattelu-
menetelman valintaan vaikuttaa se millaista tietoa tarvitaan. Haastattelujen runko
ja kesto voi vaihdella tapauskohtaisesti. Haastattelutilanteissa on kyse vuorovai-
kutuksesta, jossa kuitenkin haastattelun jarjestaja on vetovastuussa haastattelun
etenemisesta. Haastattelijan tehtavana on etukateen suunnitella haastattelun
runkoa ja asioita, joihin haluaa paneutua. Haastattelijan tehtadvana on pitaa
huolta, ettéd haastattelu etenee haastattelurungon mukaisesti. Ryhmahaastattelu
on yksi haastattelun muoto ja se voidaan toteuttaa niin kutsutulla avoimella haas-
tattelulla. Avoimelle haastattelulle tyypillista on, etta keskustelu aiheiden ympa-
rilld on avointa ja kaikki osallistuvat keskusteluun yleisella tasolla. Jotta avoin
haastattelu toimii on tarkeaa, etta keskustelun osallistujat ovat tasavertaisia ja he

kykenevat aktiiviseen keskusteluun. (Ojasalo ym. 2015, 106—109.)

Ryhmahaastattelu koostuu useimmiten 6-12 henkiléstd. Ryhmahaastattelussa
maaritetaan ensin tavoitteet ja paatetdan ketka henkilot tukevat parhaiten tavoit-
teeseen paasya. Lisaksi tulee muistaa pitaa mielessa ryhmadynamiikka, ovatko
ryhmaan valitut henkilot sellaisia, etta kykenevat tasavertaiseen keskusteluun
muiden kanssa. Vaikka ryhmahaastattelun osallistujien tulee olla tasavertaisia,
voi ryhma kuitenkin koostua eri tyotehtavia omaavista henkildista, kuten tyonte-
kijoista ja johdosta. (Ojasalo ym. 2015, 111-113.)

3.4.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen avulla saadaan kerattya isommalta joukolta tietoa samasta
aiheesta. Kyselytutkimus on myos tehokas ja nopea keino saada tietoa. Kyselyn
tulokset ovat usein kuitenkin numeroihin perustuvia ja siksi kyselytutkimusta ylei-
sesti pidetdan hieman pinnallisena ja vastaajien vastauksiin ovat voineet myota-
vaikuttaa monet asiat. On myds mahdollista, ettei vastaajat tunne kyselyn ai-

healuetta tarpeeksi hyvin.
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Kyselytutkimusta voidaan hyddyntaa ainoastaan, kun tutkimusaiheesta on en-
nalta jo olemassa olevaa tietoa. Mikali ei tiedeta mita pitaa tai voi kysya ei ole

riittdvaa taustatietoa kyselytutkimuksen toteuttamiselle.

Kyselytutkimuksen toteuttamiselle on monia erilaisia vaihtoehtoja. Yksi tunne-
tuimmista on Likert-asteikko. Likert-asteikko on nimetty Rensis Likertin mukaan,
joka julkaisi vuonna 1932 asteikkoa koskevan artikkelinsa. Likert-asteikkoa voi-
daan tarkastella symmetrisen ja epasymmetrisen asteikon kautta. Symmetri-
sessa asteikossa on neutraali/en osaa sanoa vastausvaihtoehto kahden aari-
paan valissa, jotka ovat taysin samaa mielta ja taysin eri mieltd. Tama tarjoaa
vastaajalle tasapainoisen ja niin kutsutun symmetrisen tavan vastata esitettyyn
vaittamaan. Epasymmetrinen Likert-asteikko sen sijaan pakottaa vastaajan valit-
semaan kahdesta aaripaasta, ilman neutraalia vastausvaihtoehtoa. (British Jour-

nal of Applied Science and Technology 2015.)

Likert-asteikon avulla saadaan erilaisia vivahteita ja oivalluksia vastaajien mieli-
piteista, ja vastauksista saatu data on suhteellisen helposti myos analysoitavissa.
Likert-asteikkoa on myo0s kritisoitu. Vastauksiin saattaa vaikuttaa, vastaajien halu
olla sosiaalisesti hyvaksyttyja ja haluttuja. Esimerkiksi vastaaja tietaa mielipi-
teensa olevan sosiaalisesti epasopiva tai epasuosittu ja vastaa tarkoituksenmu-
kaisesti todellista mielipidettdan vastaan, jotta han nayttaytyisi hyvaksyttavam-
malta muiden silmissa. Tama ongelma on yleensa taklattavissa kokonaan ano-

nyymilla kyselylla. (Vinney 2019.)

Kysymykset tulisi muodostaa mahdollisimman yksinkertaisesti, jotta vastaukset
ovat mahdollisimman tarkkoja. On tarkeaa tunnistaa mihin kysymyksiin todelli-
suudessa halutaan vastauksia. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta tutkiessa kysyt-
taessa "Kuinka tyytyvainen olet tahan tuotteeseen?" voi saada hyvin erilaisia vas-
tauksia, kuin mitd haluttiin tutkia. Sen sijaan, jos kysytdan asiakkaalta "Kuinka
tyytyvainen olet tuotteen hinnoitteluun?" saadaan tarkempaan tietoa asiakkaiden
mielipiteista. (Chipeta 2020.)

Kyselytutkimuksia toteutetaan yha enemman sahkoisessa muodossa. Useimmi-

ten sahkoisessa muodossa lahetettavat kyselylomakkeet Iahetetaan
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sahkopostitse. Sahkoisesti toteutettu kysely on edullinen, nopea ja vaivaton. Ra-
portoiminen helpottuu myds huomattavasti, kun tuloksien keraaminen tapahtuu
sahkoisia sovelluksia kayttamalla. Sahkdisen tiedonkeruun haasteena kuitenkin
on maailmalla koko ajan yleistyva kyselyjen maara, joka saattaa aiheuttaa sen,
etta kyselyita lahetetaan asiakkaille usein ja paljon. Taman takia kyselynsaaja ei
valttdmatta jaksa vastata uusimpaan kyselyyn. Lisaksi sahkdisia kyselylomak-
keita on kritisoitu siita, etta aineiston luotettavuus karsii, kun laadukkaan otanta-
kehikon Idytaminen on hankalaa. Talla viitataan siihen, etta kysely esimerkiksi
haluttaisiin lahettdd useammalle kohderyhmaan kuuluvalle henkildlle, mutta tut-
kijalta puuttuu séhkdpostiosoitteita ja kysely lahetetaan vain niille, joiden yhteys-
tiedot ovat saatavilla. (Ojasalo ym. 2015, 128-129.)

Muutama kasite auttaa ymmartamaan paremmin kyselytutkimuksen periaatteita.
Havaintoyksikolla tarkoitetaan tdman opinnaytetyon kohdalla likenteen henkil6-
vahinkojen kaikkia asiakkaita. Kaikki nama havaintoyksikot eli likenteen henkil-
vahinkojen asiakkaat muodostavat yhdessa tutkimuksen perusjoukon. Kyselytut-
kimuksen tarkoituksena on kysya kysymykset mahdollisimman suurelta joukolta
kerralla, taman vuoksi laadullisesti parhaimman tuloksen saa, kun kysely osoite-
taan koko perusjoukolle. Kyselytutkimuksen nain laaja toteuttaminen saattaa olla
mahdotonta tai siihen ei ole tarvittavia resursseja. Taman vuoksi kyselytutkimuk-
sissa perusjoukosta valitaan otanta, jonka lopputuloksesta saatuja tietoja hyo-
dynnetaan paatelmien tekemiseen, jotka koskevat koko perusjoukkoa. Kyselytut-
kimuksen kannalta tarkeda on ymmartaa, etta tutkimuksessa ei tutkita otantaan
valikoitujen henkildiden mielipiteitd vaan pyritdan selvittdmaan perusjoukon na-
kemys. Tama toteutetaan tilastollisen paattelyn avulla. Kaytannossa tama tarkoit-
taa sita, kuinka hyvin otannasta saadut tulokset, voidaan yleistda koskemaan
koko perusjoukkoa. Taman opinnaytetyon kohdalla se tarkoittaa otannan eli ky-
selyn kohderyhman tuloksien yleistamistd koskemaan koko perusjoukkoa eli lii-

kenteen henkilovahinkojen korvausosastoa. (Ojasalo ym. 2015, 122-123.)
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4 Kyselytutkimuksen toteutus ja tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan asiakastyytyvaisyyskyselyn lahtétilannetta ja tulok-

sia.
4.1 Tutkimuksen lahtotilanne

Kyselytutkimus oli vakuutusyhtion asiakastyytyvaisyyden selvittamiselle paras
vaihtoehto, koska yhtidlla oli jo olemassa tietoa tutkittavasta ilmiosta riittavasti ja
haastattelujen pohjalta oli selvda mihin asioihin korvauspalvelussa kaivattiin tie-
toa. Vakuutusyhtion korvauspalveluun laadullinen tutkimus toteutettiin ensin avoi-
mella ryhmahaastattelulla, ryhmahaastattelu koostui seitsemasta henkilosta,
jotka toimivat korvausneuvojana, kuntoutussuunnittelijana, asiantuntijana ja esi-
henkildna lilkenteen henkildkorvauspalvelussa. Keskusteluja kaytiin kaiken kaik-
kiaan kaksi kappaletta, keskustelut olivat yhden tunnin pituisia. Keskustelujen ta-
voitteena oli selvittaa liikenteen henkilokorvauspalvelun asiakkaiden asiakastyy-
tyvaisyyden kriittiset tekijat ja jakaa jo olemassa olevaa tietoa asiakastyytyvaisyy-
den tilasta. Kiriittisiksi tekijoiksi korvauspalvelussa koettiin korvausaikataulu, kor-

vauspaatokset ja palvelun saatavuus.

Kutsumalla eri asiakasryhmien edustajia osaksi keskusteluja saatiin monipuoli-
nen kasitys korvauspalvelun asiakastyytyvaisyyteen tai tyytymattomyyteen vai-
kuttavista seikoista. Kaikki asiakasryhmien edustajat ovat korvauspalvelun asi-
akkaiden kanssa tekemisissa eri tavalla ja taten tuovat erilaisia nakemyksia kes-
kusteluun. Esihenkildt vastaavat asiakaspalautteiden lapi kdymisesta ja palvelun
saatavuudesta. Asiantuntijat ratkovat haastavampia korvausvaatimuksia, kun-
toutussuunnittelijat tukevat kuntoutustarpeessa olevia asiakkaita ja korvausneu-
vojat yllapitavat asiakkaan korvausasian edistamista ja ovat vastuussa korvaus-

paatosten tekemisesta.

Kyselytutkimuksessa paadyttin hyodyntamaan Likert-asteikkoa, jossa ei ole
neutraalia vastausvaihtoehtoa. Kyselyn kohderyhma on valittu niin, etta kaikki

ovat olleet operatiivisen hoidon parissa ja vahinko on ollut aktiivinen edellisen
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parin vuoden aikana. Tiedamme siis jo ennalta tutkimukseen lahdettaessa, etta
asiakkaat ovat kohdanneet erilaisia tilanteita korvauspalvelussa, jolloin kaikilla
tulisi olla mielipide puolesta tai vastaan tutkimuskysymyksiin. Téman vuoksi, oli
mahdollisuus hyodyntaa epasymmetrista Likert-asteikkoa, jossa vastaaja pako-
tetaan valitsemaan kahdesta aaripaasta, ilman neutraalia vastausvaihtoehtoa.
Mikali kysely lahetettaisiin, kaikille liikenteen henkildvahinkojen asiakkaille, on
mahdollista, ettd kokemukset korvauspalvelusta vaihtelevat enemman, jolloin

neutraalia vastausvaihtoehtoa tarvittaisiin.

4.2 Kyselyn taustatiedot

Kyselyn tiedonkeruu toteutettiin internetissa taytettavalla Vakuutusyhtio X:n
omalla kyselypohjalla. Kysely |ahetettiin sahkopostitse 393 asiakkaalle. Asiak-
kaita motivoitiin vastaamaan kyselyyn arvonnan avulla. Palkintona oli 3 kappa-
letta lahjakortteja. Kyselyyn oli aikaa vastata 3 viikkoa ja asiakkaille 1&ahti muistu-
tusviesti viikkoa ennen maaraajan umpeutumista. Ensimmaisen kahden viikon
aikana kyselyyn oli vastannut 41 asiakasta ja vastausprosentti oli 13 %. Muistu-
tusviestin lahettamisen jalkeen ja maaraajan umpeutuessa kyselyyn oli vastannut

kaiken kaikkiaan 64 asiakasta, jolloin vastausprosentiksi saatiin 20 %.

Vastaajilta ei kysytty erikseen taustatietoja, silla kyselytutkimuksen toteutuksessa
hyoddynnettiin vakuutusyhtion olemassa olevaa asiakastietokantaa. Asiakastieto-
kantaa voidaan tarvittaessa hyodyntaa, mutta talle tutkimukselle taustatietojen

lapikaymisen ei koettu tuovan lisaarvoa.

Asiakkaat saivat sdhkopostitse ensin saatekirjeen, jossa kerrottiin kyselyn tarkoi-
tus, lisaksi informoitiin arvonnasta ja kilpailusta. Kyselyssa oli yhteensa 10 kysy-
mysta, joista kysymykseen nelja ja kymmenen oli mahdollisuus antaa lisatietoja
vastaukselle. Lisaksi kohta 11 oli avointa palautetta varten. Avoimilla palautteilla
pyrittiin saamaan konkreettisia esimerkkeja kehityskohteista ja myos 16ytamaan

asioita korvauspalvelussa, jotka toimivat jo hyvin.
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4.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan kyselyn kysymykset ja tulokset kysymyskohtaisesti
lapi. Jokainen kysymys piti sisallaan samat vastausvaihtoehdot, jotka olivat: tay-
sin eri mieltd, jokseenkin eri mieltd, jokseenkin samaa mielta ja taysin samaa
mielta. Kyselyn tulokset on esitetty kappalemaarina. Kaiken kaikkiaan kyselyyn
vastasi 64 asiakasta. Asiakastyytyvaisyyskyselylla haettiin vastauksia seuraa-

viin vaittamiin:

Q1: Korvausasiani kasittely tapahtuu nopeasti (LKM)

M Taysin samaa mielta
Bl jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 1. Kasittelynopeus.
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Q2: Minun on helppo hakea korvausta (LKM)

EEE Taysin samaa mielta
Il |okseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 2. Helppous.

Q3: Korvausasiani kasittelijat ovat palvelleet minua ystavallisesti (LKM)

EEl Taysin samaa mielta
B |okseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
Bl Taysin eri mielta

Kaavio 3. Kasittelijoiden ystavallisyys.
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Q4: Korvausasiani kasittelijat ovat asiantuntevia (LKM)

EEl Taysin samaa mielta
Bl |okseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 4. Asiantuntevuus.

Q5: Yhteydenottopyyntoihini vastataan nopeasti (LKM)

EEE Taysin samaa mielta
Il jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 5. Yhteydenottopyyntdjen kasittelynopeus.
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Q6: Tavoitan helposti oman korvauskasittelijani (LKM)

EEE Taysin samaa mielta
Il |okseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
Il Taysin eri mielta

Kaavio 6. Tavoitettavuus.

Q7: Saan korvausasiani kasittelijalta riittavasti neuvoa ja apua (LKM)

EEE Taysin samaa mielta
Bl |okseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 7. Kasittelijalta saatu tuki.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Elina Nurmi

26



Q8: Tiedan missa vaiheessa korvausasiani kasittely on (LKM)

EEE Taysin samaa mielta
Bl Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 8. Korvauskasittelyn tilanne.

Q9: Kirjallinen viestintamme on helposti ymmarrettavissa (LKM)

EEE Taysin samaa mielta
Bl jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
Em Taysin eri mielta

Kaavio 9. Kirjallinen viestinta.
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Q10: Saamani korvauspaatokset ovat riittavasti perusteltuja (LKM)

HEl Taysin samaa mielta
B Jokseenkin samaa mielta

Jokseenkin eri mielta
B Taysin eri mielta

Kaavio 10. Korvauspaatokset.

Tutkimuskysymysten tuloksien perusteella voidaan paatella kysymyksista 1-2,
ettd vastaajat kokivat korvauskasittelyn olevan nopeaa ja korvauksia on helppo
hakea. Kysymyksissa 3—7 paneuduttiin tutkimaan enemman korvausneuvojien
valittamaa palvelualttiutta ja empaattisuutta. Enemmisto vastaajista koki korvaus-
neuvojien olevan ystavallisia, asiantuntevia ja palvelualttita. Hajontaa vastauk-
sissa oli kysymyksessa 6, kun tiedusteltiin tavoittavatko asiakkaat oman henkil6-
kohtaisen korvausneuvojansa helposti. Vastaajista 23,5 % ei kokenut oman kor-
vausneuvojan tavoittamisen olevan helppoa. Kysymykseen nelja vastatessa,
olen eri mielta tai osittain eri mielta, oli mahdollisuus antaa lisatietoja vastauk-
selle, naita avoimia kommentteja saatiin kaiken kaikkiaan kolme kappaletta. Vas-
taajilta saaduissa palautteissa kritisoitiin yhteistyon sujumista Kelan ja Vakuutus-

yhtion valilla.

Kysymyksilla 8—10 haluttiin tutkia korvauskasittelyyn liittyvia seikkoja, kuten Kkir-
jallista viestintaa, korvauspaatoksia ja kommunikointia. Kysymyksessa 8, oli hei-
koimmat tulokset asiakastyytyvaisyyskyselyssa, silla 37,5 % vastaajista kokivat
tietavansa missa vaiheessa korvauskasittely on ja 42,2 % kokivat tietdvansa osit-
tain missa vaiheessa kasittely on. Vastauksien 9—10 osalta vastaajat kokivat Kir-

jallisen viestinnan olevan helposti ymmarrettavaa ja korvauspaatokset ovat myos
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heidan mielestaan riittavasti perusteltuja. Kysymykseen 10 vastatessaan, olen eri
mielta tai osittain eri mielta, oli mahdollisuus antaa lisatietoja vastaukselle, naita
avoimia kommentteja saatiin kaiken kaikkiaan kahdeksan kappaletta. Vastaajilta
saaduissa palautteissa kritisoitiin annettuja korvauspaatosten perusteluja ja li-

saksi toivottiin enemman vahinkoa karsineen kuulemista ennen paatosten tekoa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn lopussa oli mahdollista antaa terveisia ja kehityseh-
dotuksia korvauspalveluun ja naita avoimia palautteita saatiin kaiken kaikkiaan
seitsemantoista kappaletta. Palautteissa kehuttiin nopeaa ja asiallista korvaus-
palvelua, sahkdinen asiointi sai myds kehuja ja asiakaspalvelijat saivat kiitosta.
Lisaksi pyydettiin pitamaan kiinni luvatuista kasittelyajoista ja liitteiden toimittami-

nen korvauspalveluun koettiin hankalaksi.

Tulkitessa tuloksia yleisella tasolla voidaan tuloksista paatella kyselyyn vastaa-
jien olevan tyytyvaisia ja kyselyssa ei noussut esille asiaa, jossa olisi selkeasti
parannettavaa. Kehityskohteina tulosten perusteella voidaan kuitenkin pitaa kom-
munikoinnin lisaamista asiakkaiden suuntaan, jotta he pysyvat ajan tasalla kor-
vausasiansa kasittelytilanteesta. Avoimia palautteita saatiin suhteessa vahan ja
valtaosa vastaajista oli kuitenkin tyytyvaisia, jolloin voidaan paatella naiden ole-
van yksittaisten asiakkaiden mielipiteita, jotka voivat johtua moninaisista syista ja

naista vastauksista ei voida tehda johtopaatoksia.

4.4 Tilastollinen paattely

Kyselytutkimuksen tulokset halutaan saada yleistettya perusjoukkoa koskeviksi.
Otannan tuloksia hydédynnetaan siis tilastollisen paattelyn avulla yleistamaan kos-
kemaan koko perusjoukkoa, eli likenteen henkildvahinkojen asiakkaita. Jotta

tama yleistys voidaan toteuttaa, puretaan asiaa todennakoisyysjakauman kautta.

Kun saatujen vastauksien maara on tiedossa, joka tdssa opinnadytetydssa on 64
jaetaan tulokset osioihin perustuen siihen ovatko vastaajat samaa vai eri mielta.
Kyselylomakkeessa oli nelja eri vastausvaihtoehtoa, mutta laskentaa varten jae-
taan vastaukset kahteen osioon. Vastaukset jaetaan samaa mielta oleviin ja eri

mielta oleviin. Nain toimimalla saadaan kaksi osiota, jolloin voidaan hyodyntaa
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binomiaalista mallia. Jotta voisimme hyoddyntaa kaikkia neljaa vastausvaihtoeh-
toa laskennassa, pitaisi jokaisessa vastauksessa olla vahintaan viiden asiakkaan
vastaus, ja kyseisen kyselytutkimuksen tuloksien osalta nain ei ole. (Goodman
1965, 247-254, Sison ym. 1995, 366—369.)

Kaava 1. Tilastollinen paattely (Nummenmaa ym. 2014, 170.)

Tarkastellaan kyselyn ensimmaista kysymysta. Kysymykseen vastanneista
82,8% on sita mielta, ettd korvausasian kasittely tapahtuu nopeasti, voidaanko
taman otantatutkimuksen tulos luotettavasti yleistdd koskemaan kaikkia liiken-
teen henkilokorvauspalvelun asiakkaita? Seuraavassa esimerkissa esitellaan,
miten luottamusvali saadaan laskettua todellisten vastaajien (otannan) ja kaik-

kien asiakkaiden (perusjoukon) valille. Lasketaan 95 %:n luottamusvalilla.
p = 82.8% = 0.828
1-p=1-828% =17.2% = 0.172
n =64

t2Z4/2 = 2200572 = £Zp025 = £1.96

0.828 x 0.172 0.828 x 0.172
0.828 —1.96 x ol <p<0.828 + 1.96 X oA

0.7355 < p < 0.9205

Voidaan sanoa 95 % varmuudella, ettd osuus kaikista asiakkaista, jotka kokevat
korvauspalvelun tapahtuvan nopeasti on 73,55 %:n ja 92,05 %:n valilla. Samalla
kaavalla voidaan kaikki kyselytutkimuksen vastaukset kayda lapi ja tuottaa esi-

merkiksi vakuutusyhtion johdolle laajempi kuva kyselytutkimuksen tuloksista.
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4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen valmistuttua on syyta tarkastella lahemmin tut-
kimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden osalta pohditaan ensin
otoksen kokoa. Mikali otos on liian pieni, ei kovin tarkkoja tuloksia voida esittaa.
Taman vuoksi muutaman kymmenen otoksen voidaan ajatella olevan lilan pieni.
Vastausprosentti vaikuttaa osaltaan myos tulosten luotettavuuteen. Mikali vas-
taus olisi saatu esimerkiksi vain viidesosalta, ei tuloksesta voi viela tehda paatel-
mia palvelun laadusta. (Heikkila 2014, 75-76). Opinnaytetyon tutkimuksessa
saatiin vastausprosentiksi 20, jolloin 80 prosentin mielipiteet korvauspalvelun laa-

dusta jai saamatta.

Vastausprosentti saattaa vaihdella tutkimuksissa paljon ja siihen vaikuttaa monet
tekijat. Onko kyselyn laatijalla entuudestaan suhdetta kohderyhmaan, kuinka
pitka ja monimutkainen kysely oli ja oliko kyselyn yhteydessa mukana jonkinlaista
kannustinta, kuten arvonta. Verkkotutkimuksien 20—30 prosentin vastausprosent-
tia pidetdan yleisen kasityksen mukaan hyvana. (Surveymonkey 2021). Tassa
tosin tulee kayttdaa omaa paattelykykya, silla vaikka vastausprosentti olisi 20,

mutta kokonaisotanta on pieni ei tulos valttamatta ole luotettava.

Tutkimuksen tuloksia tulee siis arvioida kokonaisuudessaan kaytettavissa olevien
tietojen perusteella. Luotettavuuden arvioimisessa kiinnitetaan ensisijaisesti huo-
miota otoksen kokoon, koska on tarkeaa, ettd otos on mahdollisimman suuri. Li-
saksi tarvitaan korkea vastausprosentti ja on tarkeaa, etta tutkimuksen kysymyk-
set mittaavat oikeita asioita, eli pohditaan ovatko vastaukset vastanneet alkupe-

raiseen tutkimuskysymykseen. (Heikkila 2014, 73-77.)

Toteutetulla kyselytutkimuksella saatiin riittdva otanta ja vastausprosentti, jotta
voidaan tehda perusjoukkoa koskevia paatelmia. Tutkimuksen tilaaja pystyy hyo-

dyntamaan saatuja tuloksia.
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5 Johtopaatokset

Opinnaytetydn tavoitteena oli liikenteen henkilévahinkojen asiakastyytyvaisyy-
den selvittaminen. Tutkimuksella pyrittiin saamaan tietoa korvauspalvelun kasit-
telyaikataulusta, tavoitettavuudesta, korvausneuvoijien palvelualttiudesta ja kirjal-
lisesta kommunikoinnista korvauspalvelussa. Lisaksi kyselylla haluttiin selvittaa,
nouseeko esille joitakin selkeita osa-alueita joihin asiakkaat eivat ole tyytyvaisia
tai ovat aarimmaisen tyytyvaisia. Lisaksi toimeksiantajaa kiinnosti korvauspalve-
lun asiakkaiden aktiivisuus kyselyn suhteen. Ovatko asiakkaat innostuneita anta-
maan palautetta. Opinnaytetyon alussa tuotiin esille Vakuutusyhtié X:n tavoitteet,
jotka olivat tyytyvaiset asiakkaat ja lupaus nopeasta ja ammattitaitoisesta kor-
vauspalvelusta. Talla opinnaytetydlla pyrittiin myos selvittamaan, kuinka hyvin lii-

kenteen henkildvahingoissa yhtion tavoite ja asiakaslupaus toteutuu.

Aluksi olisi syyta huomioida, etta liikennevakuutuksen ollessa lakisdateinen asi-
akkaille, eivat he voi vaikuttaa siihen ostavatko he vakuutuksen vai eivat. Asiak-
kaat voivat vaikuttaa yhtioon, josta vakuutuksen ostavat. Vakuutus on ominai-
suuksiltaan sama kaikissa yhtioissa ja usein ostopaatokseen vaikuttaa liikkenne-
vakuutuksen kohdalla hinta. Toki myds vakuutusyhtion valinnassa asiakas voi
hinnan lisdksi pohtia yhtion luotettavuutta ja korvauspalvelun nopeutta yhtena va-
lintakriteerind. (Ylikoski ym. 2006, 38.) Vaikka asiakas olisi huolellisesti valinnut
likennevakuutusyhtionsa, voi han joutua liikkennevahinkoon syyttomana osapuo-
lena, jolloin vahinko kasitelldaan vahinkoon syyllisen ajoneuvon Vakuutusyhtiosta.
Tama tarkoittaa sita, etta liikenteen henkildvahingon kasittelevana yhtiona voi olla
mika tahansa Suomessa toimivista Vakuutusyhtidista. Asiakas saattaa olla halu-
ton yhteistydhon Vakuutusyhtion kanssa, jos kyseessa ei ole hanen oma yhti-
onsa. Liikennevahinkojen kautta Vakuutusyhtidilla on kuitenkin myds mahdolli-
suus markkinoida toimivaa korvauspalveluaan ja tatd kautta mahdollistaa ole-

massa olevan asiakaskannan kasvattaminen.

Korvauspalvelun asiakkaiden tyytyvaisyyteen voi vaikuttaa moni seikka. Asiak-
kaalla saattaa olla aiempia huonoja kokemuksia, jotka peilaavat tyytyvaisyyteen.

Asiakas on saattanut saada kielteisen korvauspaatoksen, johon on tyytymaton ja
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arvioi taman pohjalta kokemuksensa korvauspalvelun kanssa. Lisaksi vahinkota-
pahtumat voivat poiketa toisistaan paljon. Vahinkotapahtuma saattaa olla suora-
viivainen, jolloin korvauskasittely voidaan aloittaa heti. Vahinkotapahtuma voi
myOs vaatia enemman selvitystyota ja taman vuoksi korvauskasittely etenee hi-

taasti.

Opinnaytetydssa perehdyttiin ensin siis Vakuutusalan yleispiirteisiin ja asiakas-
tyytyvaisyyden muodostumiseen. Tutkimusmenetelmat esiteltiin ja opinnaytetyon
tutkimuksen kannalta valittiin parhaimmat vaihtoehdot. Likert-asteikon kayttami-
sesta toki pitda myos kriittisesti tulkita saatuja vastauksia. Vastaajien halu olla
sosiaalisesti hyvaksyttyja saattaa vaikuttaa tuloksiin. Toteutettu kysely ei ollut
anonyymi, koska kaytossa oli Vakuutusyhtion asiakaskannasta saadut asiakas-

tiedot. Tama on saattanut osaltaan vaikuttaa vastauksiin.

Kohderyhman alkuperainen otanta antoi kaiken kaikkiaan tiedot 488 asiakkaasta,
jotka tayttivat kohderyhman kriteerit. Kuten kyselyn taustatiedoista kay ilmi, lahe-
tettiin kysely kaiken kaikkiaan 393 asiakkaalle. Tama tarkoittaa, etta tutkimuk-
sesta jai 95 korvauspalvelun asiakasta, jotka olivat kohderyhmaa, kyselyn ulko-
puolelle. Vakuutusyhtiolla ei ollut kaikille 488 asiakkaalle sahkopostiosoitetta, jo-
hon kysely lahetettiin. Opinnaytetydssa kasiteltiin otantakehikon laatuun liittyvia
haasteita 1api ja taman kyselytutkimuksen osalta ilmeni haasteita tutkimuksessa
juuri otantakehikon laadun vuoksi. Kyselytutkimuksella kuitenkin tasta huolimatta

onnistuttiin saamaan 64 kohderyhmaan kuuluvan asiakkaan vastaus.

Tyon onnistumiseen vaikutti merkittavasti toimeksiantajan kanssa jarjestetty
avoin haastattelu. Taman keskustelun pohjalta oli kyselylomakkeen laatiminen
selkeaa ja tutkimuksen osalta varmistuttiin, etta kyselytutkimus vastaa toimeksi-
antajan toiveita. Liikenteen henkildvahingoissa ei ennen tata tutkimusta ollut tie-
toa asiakaspalvelun laadusta ja korvauspalvelun asiakkaiden mielipiteista kasit-
telyn taustalla. Kyselytutkimuksen johdosta ilmeni, etta korvauspalvelun asiak-
kaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Toimeksiantajalle tama on tarkea
tieto, koska tasta voidaan paatella, etta olemassa olevat prosessit ovat toimivat
ja niihin ei isoja muutoksia ole tarpeen tehda. Vaikka asiakkaat ovat tyytyvaisia,

kehityskohteitakin ilmeni ja kehitystyd on tarkeaa kilpailuasetelman
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yllapitamiseksi ja parantamiseksi. Jatkokehitysta vaatii kommunikaatio asiakkaan
ja korvauspalvelun valilla. Asiakkaat kaipaavat enemman ajan tasaista tietoa kor-
vausasian kasittelyaikataulusta. Mikali korvauspalvelussa kehitettaisiin kommu-
nikointia, vahenisi turhien kontaktien maara. Liikenteen henkildvahingot on pieni
korvausosasto, jonka tydkuormaa lisaa tai laskee huomattavasti pienetkin muu-

tokset prosessissa.

Korvauspalvelun asiakaskannan yhteystiedot tulisi myos paivittaa ajan tasalle.
Sahkoiset kyselyt ovat tyypillisia tiedonsaantivalineita tana paivana, ja asiakkaille
halutaan ajoittain lahettaa erilaisia kyselyita ja muuta informaatiota korvauspal-
velusta. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden lahettamiselle tulisi kuitenkin aina olla
syy, joka tuo lisaarvoa korvauspalveluun. Tarkoitus ei ole lahettaa kyselyita tur-
haan ja ainoastaan datan kerdamisen vuoksi. Vakuutusalalla kehitysty6ta teh-
daan paljon ja mikali korvauspalveluun luodaan uusi toiminnallisuus, josta kaiva-
taan palautetta kayttajalta, voisi yhtio hydodyntaa olemassa olevaa asiakaskantaa

kyselyiden lahettamiseen, mikali se olisi ajan tasalla.

Opinnaytety6ta voidaan pitaa onnistuneena kokonaisuutena. Tyon alussa asete-
tut tavoitteet toteutuivat. Opinnaytetyd tuotti toimeksiantajalle ajantasaista tietoa
korvauspalvelun asiakastyytyvaisyydesta. Kyselyn ansiosta tiedetaan, etta ole-
massa olevat prosessit ovat toimivat. Tutkimus kuitenkin antoi kehityskohteita ja
palvelua voidaan naiden 16yddsten pohjalta kehittda entistd paremmaksi. Opin-
naytetyon pohjalta voidaan paatella, etta likenteen henkilovahinkojen korvaus-
palvelussa on onnistuttu toimimaan yhtion asiakaslupauksen mukaisesti. Lupaus
tyytyvaisista asiakkaista ja nopeasta ammattitaitoisesta korvauspalvelusta toteu-

tuu.
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