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Vakuutusyhtiöille ilmoitetaan vuosittain yli puoli miljoonaa Suomessa sattunutta 
ajoneuvovahinkoa. Vahinkoilmoituksen voi yleensä tehdä, hieman yhtiöstä riippuen, joko 
verkossa, puhelimitse tai käymällä vakuutusyhtiön konttorilla paikan päällä. Tämän 
kandidaatintutkielman tavoitteena on selvittää asiakastyytymättömyyttä aiheuttavia tekijöitä 
vakuutusyhtiön ajoneuvovahinkoja käsittelevässä puhelinkorvauspalvelussa. Edellisen ohessa 
tavoitteena on myös luoda kuva osa-alueista, joita ajoneuvokorvauspalveluun tulevat 
yhteydenotot koskevat ja mitä asiakas haluaa soitollaan saavuttaa. Nämä muodostavat 
tutkielman päätutkimuskysymykset.  
 
Tutkielma koostuu teoria- ja aineisto-osuuksista. Teoriaosuudessa asemoidaan ajoneuvovakuu-
tus osaksi vahinkovakuutuksen toimintakenttää ja perehdytään tarkemmin vapaaehtoisen auto-
vakuutuksen ja liikennevakuutuksen esinekorvauksen toimintaperiaatteisiin. Tulkintateoriana 
tutkielmassa käsitellään finanssipalvelun erityispiirteitä, palvelun laadun tekijöitä asiakkaan 
näkökulmasta sekä palvelun normalisoinnin prosessia. Aineistona käytetään erään suuren fi-
nanssialan toimijan ajoneuvokorvauspalveluun tulleiden puheluiden tallenteita sekä puheluihin 
liittyviä muita tietoja, kuten jonotusaikaa ja asiakkaan palvelusta antamaa numeerista arviota. 
Aineiston valikoimisessa on käytetty kriteerinä asiakastyytymättömyyttä osoittavaa NPS-ar-
viota 0–6. Aineiston keräämisvaiheessa puhelutallenteet on kuunneltu ja niistä on poimittu asia-
kastyytymättömyyttä osoittavia tekijöitä, joita on yhdistetty muuhun asiakkaan yhteydenotosta 
saatavilla olleeseen tietoon. 
 
Asiakastyytymättömyyttä aiheuttavat tekijät jakautuvat aineistossa palvelun lopputulokseen ja 
palvelun prosessiin liittyviin tekijöihin. Havaittuja tyytymättömyyden tekijöitä ovat esimer-
kiksi vakuutuskorvauksen epääminen, vahinkoasian hoidon hankaluus sekä pitkä jonotusaika, 
mistä ensimmäinen liittyy asiakkaan kokemaan ongelmaan palvelun lopputuloksessa ja kaksi 
jälkimmäistä palveluprosessissa. Asiakkaiden yhteydenotoista noin 70 prosenttia koski jo vi-
reillä olevaa vahinkoasiaa ja siihen liittyvää yhteydenottoa. Loput yhteydenotot koskivat uutta 
vahinkoilmoitusta. Tämä tutkimus vastasi asetettuihin tutkimuskysymyksiin, mutta varsinkin 
asiakastyytymättömyyden tekijöitä vielä tarkemmin erittelevä tutkimus voisi olla tarpeen en-
tistä täsmällisempien tuloksien saamiseksi. 
 
 
Avainsanat: Asiakastyytyväisyys, finanssipalvelu, liikennevakuutus, vapaaehtoinen 
autovakuutus 
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1 JOHDANTO 

 

 

Suomi on pitkien etäisyyksien maa. Oma auto on monelle suomalaiselle sujuvan arjen edelly-

tys, mitä ilman elämä hankaloituisi merkittävästi. Varsinkin suurimpien kaupunkien ulkopuo-

lella, jossa julkinen liikenne on vajavaista tai puuttuu kokonaan, on auto monelle enemmänkin 

välttämättömyys, eikä vain mukavuustekijä. Suomessa oli vuoden 2018 lopussa ajoneuvorekis-

terissä hieman yli 5 miljoonaa liikennekäytössä olevaa moottoriajoneuvoa, joista noin 2,7 mil-

joonaa oli henkilöautoja (Tilastokeskus 2019). Keskimääräisesti joka toisella suomalaisella on 

siten henkilöauto käytössään. Asukaslukuun suhteutettuna henkilöautoja on käytössä suurin 

piirtein saman verran myös muissa Pohjoismaissa (pois lukien Islanti, jossa henkilöautoja on 

asukasta kohti enemmän) (OICA 2019). Liikennevakuutuslain (17.6.2016/460) mukaan rekis-

teröidyllä, liikennekäytössä olevalla ajoneuvolla on oltava liikennevakuutus, joten liikenneva-

kuutuksia on lähes täsmälleen saman verran kuin on liikennekäytössä olevia henkilöautojakin. 

Vapaaehtoisia autovakuutuksia eli kaskovakuutuksia on Finanssialan teettämän vakuutustutki-

muksen mukaan noin 65 prosentilla autoista (Vahtera 2018). 

 

Kun autoja on paljon, sattuu liikenteessä myös vahinkoja. Suomessa toimivat vakuutusyhtiöt 

maksavat vuosittain korvauksia liikennevakuutuksesta noin 100 000 eri liikennevahingosta. 80 

prosentissa näistä tapauksista maksetaan korvausta ainoastaan esinevahingosta, kun taas lo-

puissa vahingoissa korvausta maksetaan sekä henkilö- että esinevahingosta tai ainoastaan hen-

kilövahingosta. Liikennevahinkojen määrä on pysynyt melko samanlaisena viime vuosina. Suu-

rin osa liikennevahingoista sattuu pysäköintialueella ja yleisin vahinkotyyppi on peruutusva-

hinko. (Räty & Kari 2018) Vakuutusyhtiö Ifin (2019c) asiakkaistaan tekemän tilaston mukaan 

eniten liikennevahinkoja sattuu 14–20 vuotta vanhoille autoille. Osittain tämä voi johtua siitä, 

että Suomen autokanta on melko vanhaa. Suomessa liikennekäytössä olevan auton keski-ikä on 

12,1 vuotta, kun taas Euroopan Unionin alueella auton keski-ikä on 10,5 vuotta ja naapurimaas-

samme Ruotsissa tasan 10 vuotta. (Autoalan tiedotuskeskus 2019) 

 

Kaskovahinkoilmoituksia tehdään huomattavasti liikennevahinkoilmoituksia enemmän. Lii-

kennevakuutuskeskuksen (2019c) tuoreen tilaston mukaan vuonna 2018 vakuutusyhtiöille il-

moitettiin n. 640 000 kaskovahinkoa. Suurin osa (27 %) ilmoitetuista vahingoista oli autopal-

veluvahinkoja, mutta kolarointi- ja lasivahinkoja ilmoitettiin lähes yhtä paljon. Muita 
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kaskovakuutuksen piiriin kuuluvia vahinkoja, kuten ilkivalta-, varkaus- tai palovahinkoja il-

moitetaan huomattavasti vähemmän. (Liikennevakuutuskeskus 2019c) Myös Ifin (2019c) laa-

tima tilasto omien asiakkaidensa kaskovahingoista mukailee edellä mainittua, tosin sillä eroa-

vaisuudella, että Ifin asiakkaille sattuu eniten lasivahinkoja. Kaskovakuutuksesta haetaan use-

ammin korvauksia kuin mistään muusta vapaaehtoisesta henkilö- tai esinevakuutuksesta (Vah-

tera 2018). Ajoneuvovakuutuksella onkin merkittävä rooli suomalaisessa vakuutustoiminnassa. 

 

1.1 Tutkimuskysymykset ja keskeiset rajaukset 

 

Tutkielmassa on kaksi päätutkimuskysymystä: 

 

1. Minkälaiset tekijät aiheuttavat asiakastyytymättömyyttä vakuutusyhtiön ajoneuvokor-

vauspalvelussa? 

2. Mitä liikenne- tai kaskovakuutuksen osa-alueita ajoneuvokorvauspalveluun tulevat yh-

teydenotot koskevat?  Mitä asiakas haluaa soitollaan saavuttaa? 

 

Ensimmäisen tutkimuskysymyksen avulla selvitetään ja eritellään tekijöitä, jotka aiheuttavat 

asiakkaissa tyytymättömyyttä vakuutusyhtiön puhelinkorvauspalvelua kohtaan. Tällaisia teki-

jöitä voivat olla palvelun keskeiseen sisältöön ja lopputulokseen, kuten vakuutuskorvaukseen, 

liittyvät tekijät. Kyseeseen voi tulla myös asiakkaan kokema hankaluus muissa palveluun liit-

tyvissä tekijöissä, kuten jonotusajassa tai korvausneuvojan asiakaspalvelutaidoissa, jolloin 

virhe tapahtuu palvelun toiminnallisessa laadussa. Toisen tutkimuskysymyksen kautta pyritään 

saamaan kattava kuva niistä liikenne- ja kaskovakuutuksen osa-alueista, joista asiakkaat ovat 

vakuutusyhtiön korvauspalveluun yhteydessä. Osa-alueet eritellään vakuutuslajin lisäksi kas-

kovakuutukseen liittyvän yhteydenoton osalta sen perusteella, mitä kaskovakuutuksen osatur-

vaa yhteydenotto koskee. Vakuutuslajiin ja osaturvaan erittelyn lisäksi tutkimuskysymyksen 

avulla selvitetään myös, mitä asiakas haluaa soitollaan saavuttaa. Haluaako hän esimerkiksi 

tehdä uuden vahinkoilmoituksen tai kysyä neuvoa johonkin jo vireillä olevaan vahinkoasiaan 

liittyen? Tutkimuskysymyksen tavoitteena on muodostaa käsitys niistä eri tilanteista, joissa 

asiakas haluaa hoitaa uutta tai jo vireillä olevaa korvausasiaansa puhelimitse.  

 

Tutkimus on rajattu koskemaan vapaaehtoista ajoneuvovakuutusta eli kaskovakuutusta sekä lii-

kennevakuutusta. Molempien vakuutuslajien kohdalla perehdytään ainoastaan 
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esinevahinkoihin, jolloin liikennevakuutuksen osalta henkilövahingot ja -korvaukset jäävät tar-

kastelun ulkopuolelle. Edellä mainittu rajaus on perusteltu jo aineiston vuoksi, sillä tutkimuk-

sen kohteena olevassa ajoneuvokorvauspalvelussa käsitellään vain esinevahinkoja. Lisäksi hen-

kilövahinkokorvaus poikkeaa teorialtaan ja toimintatavoiltaan esinekorvauksesta. Muut vahin-

kovakuutuksen lajit on rajattu pois sekä saatavilla olevan aineiston ja sen hallittavuuden että 

paremman vertailukelpoisuuden vuoksi. Samasta syystä myös muiden ajoneuvojen kuin henki-

löautojen vakuutukset on rajattu tutkimuksesta pois, sillä muiden vakuutuskelpoisten ajoneu-

vojen, kuten traktoreiden, kuorma-autojen ja moottorikelkkojen vakuutusten sisällöt poikkeavat 

jonkin verran henkilöautojen vakuutuksista. Tutkimus keskittyy vain yksityishenkilönä vakuu-

tuksen omistamalleen tai hallitsemalleen henkilöautolle ottaneisiin, luonnollisiin henkilöihin, 

joten yritysten ja yhteisöjen ajoneuvovakuutukset jäävät tarkastelun ulkopuolelle.  

 

1.2 Keskeiset käsitteet 

 

Vahinkovakuutus on vakuutus esinevahingon, korvausvelvollisuuden tai muun varallisuusva-

hingon varalle. Korvaussumma sovitetaan sattuneen vahingon mukaan siten, että korvausta 

maksetaan vain vahingosta aiheutuneiden kustannusten mukaisesti. Vahinkovakuutus sisältää 

esine- ja varallisuusvakuutuksen. (Rantala & Pentikäinen 2009, 78–79) 

 

Esinevakuutuksen kohteena on jokin esine. Vakuutuskontekstissa sana esine tarkoittaa irtaimis-

ton lisäksi myös muun muassa työkoneita, kulkuneuvoja sekä rakennuksia. Esinevakuutus tun-

netaan myös nimellä omaisuusvakuutus. Varallisuusvakuutuksen kohteena on muusta kuin esi-

neen tuhoutumisesta tai turmeltumisesta aiheutunut taloudellinen riski. Keskeytysvakuutus ja 

vastuuvakuutus ovat esimerkkejä varallisuusvakuutuksista. (Rantala & Pentikäinen 2009, 79) 

 

Liikennevakuutus on lakisääteinen vakuutus, josta korvataan moottoriajoneuvon liikenteeseen 

käyttämisestä aiheutuneita henkilö- ja esinevahinkoja liikennevakuutuslain mukaisesti. (LVL 

17.6.2016/460) Liikennevakuutettavia ajoneuvoja ovat esimerkiksi autot, moottoripyörät ja 

traktorit. 

 

Vapaaehtoisella autovakuutuksella eli kaskovakuutuksella vakuutetaan niitä riskejä, jotka voi-

vat kohdata vakuutuksen kohteena olevaa moottorikäyttöistä ajoneuvoa. Kaskovakuutus on 

usein yhdistelmä esine- ja varallisuusvakuutuksia ja sen sisältö vaihtelee vakuutuksen 
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kattavuuden mukaan. Kaskovakuutuksesta korvattavia esinevahinkoja ovat esimerkiksi kolari-

, hirvi- ja varkausvahingot, kun taas autopalveluvahinko on tyypillinen korvattavaksi tuleva 

varallisuusvahinko. (Eskuri & Patala 2010, 11–12)  

 

Korvauskäsittely sisältää tarvittavien tietojen hankkimisen korvauspäätöksen tekemiseksi sekä 

päätöksen tekemisen ja sen ilmoittamisen asiakkaalle. Korvauksen hakijan on toimitettava va-

kuutuksenantajalle ne tiedot, jotka ovat tarpeellisia vakuutuksenantajan vastuun selvittä-

miseksi. Vakuutuksenantajan on tehtävä korvauspäätös viimeistään kuukauden kuluttua näiden 

tietojen vastaanottamisesta. (Eskuri & Patala 2010, 104–105) Korvauspalvelu on vakuutusyh-

tiön toiminto, jossa korvauskäsittely suoritetaan. Asiakas voi olla korvauspalveluun yhteydessä 

esimerkiksi puhelimitse tai verkossa. Korvauspalvelulla voidaan viitata myös korvauspalvelu-

toiminnossa tuotettavaan palveluun, eli pikemminkin palveluun, jota asiakas saa ollessaan yh-

teydessä vakuutusyhtiöön korvausasiassa. 

 

Net Promoter Score eli NPS -luvulla mitataan asiakkaan halukkuutta suositella yritystä muille 

asiakkaan antaman numeerisen arvioinnin kautta (Net Promoter System 2019).  

 

Tyytymättömyys palveluun on tässä tutkielmassa määritelty Net Promoter Score -luvun kautta. 

Asiakkaat, jotka ovat vastanneet NPS-kyselyyn numeerisella arvolla 6 tai alle, katsotaan tyyty-

mättömiksi.  

 

1.3 Tutkimusmenetelmä ja -aineisto 

 

Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiä 

piirteitä ovat Hirsjärven, Remeksen ja Sajavaaran (2015, 164) mukaan muun muassa aineiston 

kokoaminen todellisissa tilanteissa, ihmisen eli tutkijan käyttäminen tiedon keruun välineenä, 

induktiivinen analyysi sekä kohdejoukon tarkoituksenmukainen valinta satunnaisotoksen si-

jaan. Nämä piirteet toistuvat tässä tutkimuksessa. Tutkimuksen tavoitteena on tutkimuskysy-

mysten mukaisesti selvittää heikkoa asiakastyytyväisyyttä aiheuttavia tekijöitä ajoneuvokor-

vauspalvelussa sekä puhelimitse tulevien yhteydenottojen aihealueita. 

 

Aineistona tutkimuksessa käytetään erään suuren vakuutusalan toimijan ajoneuvokorvauspal-

veluun tulleiden puheluiden tallenteita. Tallenteet on valittu perustuen asiakkaan antamaan 
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numeeriseen arviointiin saamastaan palvelusta. Arviointiasteikko on 0–10, mutta aineistoon on 

tutkimuksen tavoitteiden vuoksi valittu ainoastaan arvion 0–6 saaneita puheluita. Puhelutallen-

teen ja numeerisen arvion lisäksi aineistoon kuuluu kunkin asiakkaan jonotusajan kesto sekä 

kyllä tai ei -arvio palvelun sujuvuudesta. Halutessaan asiakas on saanut jättää saamastaan pal-

velusta kirjallista palautetta, joka sisältyy myös aineistoon. Aineisto analysoidaan kuuntele-

malla puhelutallenteet ja tekemällä niistä kattavat muistiinpanot, kuitenkin ilman varsinaista 

litterointia. Analyysissä otetaan huomioon myös kullekin tallenteelle kohdistetut edellä maini-

tut seikat. Asiakkaan yksilöivät tekijät, kuten henkilötiedot ja autojen rekisterinumerot on pois-

tettu aineistosta, kuten myös aineiston omistavan vakuutusalan toimijan yksilöivät tekijät.  

 

1.4 Teoreettinen viitekehys ja tutkielman rakenne 

 

Tutkimuksen keskiössä on vakuutusyhtiön ajoneuvokorvauspalvelu, jonka ympärille teoreetti-

nen viitekehys rakentuu. Taustateoriana on vahinkovakuuttamisen periaatteet, vakuutussopi-

mukseen ja liikennevakuutukseen liittyvä lainsäädäntö sekä vapaaehtoinen autovakuutus ehtoi-

neen ja erityspiirteineen. Ne luovat pohjan, jonka puitteissa ajoneuvokorvauspalvelun täytyy 

sisällöllisesti toimia. Tutkimuksen tulkintateoria liittyy palvelun laatuun, finanssipalvelun eri-

tyispiirteisiin, palvelun laadun tekijöihin asiakkaan näkökulmasta sekä palvelun normalisoin-

tiin. Asiakkaan kokemus laadusta on palvelun laadun keskiössä. Alapuolella on havainnollis-

tava kuvio teoreettisestä viitekehyksestä. 

 

 

 
 

  
 

 

 

 

Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys. 

 

Vakuutussopimukseen 
liittyvä lainsäädäntö 

VAHINKOVAKUUTTAMINEN 

Liikennevakuutuslaki Vakuutusehdot 

VAKUUTUSYHTIÖN 
KORVAUSPALVELU 

Finanssipalvelun 
erityispiirteet 

Asiakkaan 
kokema 

laatu 
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Tutkielman rakenne on seuraavanlainen. Toisessa luvussa käsitellään vahinkovakuutusta ja ajo-

neuvovakuutuksen sijoittumista vahinkovakuutuksen kentälle, jonka jälkeen paneudutaan vielä 

sekä liikenne- että kaskovakuutuksen ominaispiirteisiin. Kolmannessa luvussa perehdytään tar-

kemmin finanssipalveluun ja sen ominaispiirteisiin, asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta 

ja palvelun normalisointiin sekä avataan asiakastyytyväisyyden mittarina käytettyä NPS-mitta-

ria. Aineisto-osuudessa neljännessä luvussa esitellään ensiksi aineiston keruutapa. Sen jälkeen 

käydään läpi tutkimuksen keskeiset tulokset ja pyritään löytämään vastaukset tutkimuskysy-

myksiin. Lopuksi käydään läpi vielä tutkimuksen johtopäätökset. 

 

 

2 AJONEUVOVAKUUTUS OSANA VAHINKOVAKUUTUSTA 

 

 

Vakuutus voidaan jakaa sosiaali- ja yksityisvakuutukseen. Sosiaalivakuutus on julkisen vallan 

tapa hallita sosiaalisia riskejä ja se perustuu vahvasti lainsäädäntöön. Sosiaalisia riskejä ovat 

luonnollista henkilöä itsessään koskevat riskit, kuten työkyvyttömyys, vanhuus, sairaus ja kuo-

lema. Sosiaalivakuutuksen tavoitteena on turvata kansalaisen toimeentulo edellä mainittujen 

riskien toteutuessa, jonka vuoksi sosiaalivakuutustoiminta on, yksityisvakuutuksesta poiketen, 

pääosin pakollista. (Rantala & Pentikäinen 2009, 70–72) Yksityisvakuutuksen tunnusmerkkejä 

ovat vakuutuksen sisällön vapaampi sovittavuus vakuutuksenantajan ja -ottajan välillä sekä va-

kuutuksen vapaaehtoisuus ylipäänsä. Yksityisvakuutus jaetaan edelleen henkilö- ja vahinkova-

kuutukseen, joista henkilövakuutus korvaa sosiaalivakuutuksen tavoin luonnolliseen henkilöön 

itseensä kohdistuvia vahinkoja, kun taas vahinkovakuutus korvaa omaisuuteen ja varallisuuteen 

kohdistuvia vahinkoja. (Rantala & Pentikäinen 2009, 77–79) Liikennevakuutus katsotaan kuu-

luvaksi yksityisvakuutukseen, mutta sitä ei voi jaotella ainoastaan henkilö- tai vahinkovakuu-

tukseksi, sillä siitä voidaan korvata sekä henkilö- että esinevahinkoja. Yksityinen ajoneuvova-

kuutus eli kaskovakuutus kuuluu osaksi yksityistä esinevakuuttamista. (Pellikka, Peilimö, Pun-

tari & Vaitomaa 2011, 17–18) 

 

Yksityisvakuutusta tarjoavat vapaaehtoiseen vakuuttamiseen erikoistuneet vakuutusyhtiöt eli 

vakuutuksenantajat (Ylikoski, Järvinen & Rosti 2006, 10). Tällaisia yhtiöitä ovat esimerkiksi 

If, LähiTapiola, Op Vakuutus ja Fennia. Yksityisvakuutuksessa vakuutuksenantaja ja vakuu-

tuksenottaja solmivat sopimuksen, jonka sisältöä ei kontrolloida lainsäädännön tasolla 
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muutamia vakuutussopimuslaissa olevia yleisiä määräyksiä lukuun ottamatta. Yksityisvakuu-

tuksen ottaminen ei siten ole vakuutuksenottajan näkökulmasta minkään lain sanelemaa. (Ran-

tala & Pentikäinen 2009, 70–77)  

 

2.1 Vakuutuksenantajan tiedonantovelvollisuus vakuutussopimuslain ja 

hyvän vakuutustavan mukaisesti 

 

Vakuutussopimus on luonteeltaan aineeton sopimus, joka ei välttämättä konkretisoidu vakuu-

tuskorvauksen muodossa kertaakaan sen voimassaoloaikana. Vakuutuksilla on usein suuri mer-

kitys vakuutuksenottajan taloudellisen turvallisuuden kannalta – vakuutetaanhan niillä yleensä 

asiakkaan arvokkain omaisuus, kuten koti ja ajoneuvot. Vakuutusehdot ovat yksityiskohtaisia 

ja jopa vaikeaselkoisia ja niiden sisältöä voi olla hankala verrata kilpaileviin tuotteisiin. Vakuu-

tuksenottaja ei voi myöskään vakuutuksen ostohetkellä konkreettisesti tarkistaa vakuutuksen 

soveltuvuutta juuri hänen tarpeisiinsa. Näiden seikkojen vuoksi on kuluttajansuojalain rinnalle 

laadittu vielä vapaaehtoista vakuutusta ja siihen liittyvää sopimista säätelevä vakuutussopimus-

laki. Vakuutussopimuslain tavoitteina on tasapainottaa sopijapuolten oikeuksia ja velvollisuuk-

sia sekä parantaa vakuutuksenottajan ja vakuutetun kuluttajansuojaa. Vakuutussopimuslain li-

säksi myös kuluttajansuojalaki sekä hyvä vakuutustapa antavat ohjeistusta vakuutussopimuk-

siin liittyen. (Lehtipuro, Luukkonen, Mäntyniemi, Raulos & Santavirta 2010, 116-117)  

Vakuutussopimuslakia sovelletaan muuhun vakuutukseen kuin lakisääteiseen vakuutukseen 

sekä joiltain osilta myös lakisääteiseen vakuutukseen, kuten liikennevakuutukseen. Laissa sää-

detään muun muassa vakuutuksenantajan tiedonantovelvoitteesta. Vakuutussopimuslain mu-

kaan vakuutuksenantajan on vakuutuksen hakijan antamien tietojen perusteella määritettävä 

hakijan vakuutustarve ennen vakuutuksen tarjoamista. Vakuutuksenantajan on myös ennen va-

kuutussopimuksen solmimista annettava vakuutuksen hakijalle tarpeelliset tiedot vakuutuk-

sista, vakuutusehdoista ja -maksuista sekä muut hakijan valinnan kannalta oleelliset tiedot. Va-

kuutuksenantajan täytyy käydä hakijan kanssa läpi myös vakuutusturvan olennaisimmat rajoi-

tukset. Mikäli vakuutuksenantaja suosittelee vakuutuksen hakijalle tiettyä vakuutusta, täytyy 

hänen myös perustella, miksi kyseinen vakuutus soveltuisi asiakkaalle parhaiten. Nämä sään-

nökset koskevat myös liikennevakuutusta. (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/543) Vakuutusso-

pimuslain lisäksi myös kuluttajansuojalaissa säädetään vapaaehtoisten vakuutusten myynti- ja 

markkinointitavoista. Esimerkiksi markkinoinnin hyvän tavan vastaisuus, kuten 
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harhaanjohtavien tietojen antaminen pätee vapaaehtoiseen vakuutukseen. (Kuluttajansuojalaki 

20.1.1978/38) 

 

Hyvä vakuutustapa tarkoittaa vakuutusalan päätösvaltaa käyttävien toimijoiden, eli käytän-

nössä vakuutuksenantajien, lainmukaista, kohtuullista ja oikeudenmukaista toimintaa. Hyvää 

vakuutustapaa tulee tarkastella asiakkaiden, vakuutuksenottajien ja vakuutettujen kannalta, eikä 

vakuutuksenantajien vakiintunut tapa ole automaattisesti hyvän vakuutustavan mukaista. (Leh-

tipuro ym. 2010, 121–122) Finanssiala ry (2019) on laatinut suosituksenomaisen ohjeistuksen 

hyvästä vakuutustavasta. Siinä korostetaan vakuutussopimuksen laatimisen osalta olevan eri-

tyisen tärkeää, että asiakas tietää, milloin hänen vakuutuksensa tulee voimaan, sekä sen lisäksi 

vakuutusturvansa laajuuden sekä vakuutuksen olennaiset rajoitukset. Lisäksi asiakkaan tulee 

saada vahingon korvausprosessin yhteydessä kaikki korvaukset, joihin hän on oikeutettu, 

vaikka hän ei osaisi niitä pyytää. (Finanssiala 2019) Tällainen tilanne voi kyseeseen esimerkiksi 

kaskovakuutuksesta korvattavassa kolarivahingossa, jossa asiakkaan vakuutusturvaan kuuluu 

myös sijaisauton käyttöoikeus. Joissain tapauksissa asiakas on oikeutettu korvaukseen sekä 

omasta esinevakuutuksestaan että vahinkoa aiheuttaneen vastuuperiaatteisesta vakuutuksesta 

(esimerkiksi liikennevakuutuksesta). Tällaisessa tilanteessa asiakasta tulee ohjeistaa korvaus-

perusteista, niiden eroavaisuuksista ja korvaukseen hakemiseen liittyvistä menettelyistä. (Fi-

nanssiala 2019)  

 

2.2 Lakisääteinen liikennevakuutus 

 

Liikennevakuutus on lakisääteinen vakuutus, josta korvataan moottoriajoneuvon liikenteeseen 

käyttämisestä aiheutuneita henkilö- ja esinevahinkoja liikennevakuutuslain mukaisesti. Liiken-

nevakuutus on otettava maata kiskoitta kulkevalle moottoriajoneuvolle sekä perävaunulle joi-

tain liikennevakuutuslaissa mainittuja poikkeuksia lukuun ottamatta. Tavallisimpia liikenneva-

kuutettavia ajoneuvoja ovat autot, moottoripyörät, mopot, peräkärryt ja traktorit. Vesi-, ilma- 

ja raideliikenne jäävät kokonaisuudessaan liikennevakuutuksen ulkopuolelle. (Liikennevakuu-

tuslaki 17.6.2016/460; Rantala & Pentikäinen 2009, 367) Liikennevakuutuksesta korvataan 

kaikkien liikennevahingossa loukkaantuneiden osapuolten henkilövahingot sekä ulkopuolisille 

aiheutuneet esinevahingot. Vahingon korvattavuuden edellytyksenä on, että vahinko on aiheu-

tunut ajoneuvon liikenteeseen käyttämisestä (LVL 17.6.2016/460). Kahden tai useamman ajo-

neuvon yhteenajotilanteissa syyllisen (ts. sen, jolla on tuottamus vahinkoon) 
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liikennevakuutuksesta korvataan henkilövahinkojen lisäksi syyttömän osapuolen esinevahin-

got, eli esimerkiksi hänen ajoneuvonsa vauriot. Jos useammalla kuin yhdellä osapuolella on 

tuottamusta liikennevahinkoon, jakautuu korvaus osallisten syyllisyyden suhteessa. Vahingon 

aiheuttajan ajoneuvon vahinkoja voidaan korvata ajoneuvon kaskovakuutuksesta. (LVL 

17.6.2016/460; Liikennevakuutuskeskus 2019a) 

 

2.2.1 Liikennevakuuttamisvelvollisuus ja ajoneuvon liikenteeseen käyttö 

 

Vakuuttamisvelvollisuus koskee liikennevakuutuslaissa tarkoitettuja moottoriajoneuvoja, joi-

den pysyvä kotipaikka on Suomessa. Tämä edellyttää, että ajoneuvo on rekisteröity Suomeen, 

tai rekisteröintivelvoitteesta vapaan ajoneuvon tapauksessa haltijan pysyvää kotipaikkaa Suo-

messa. Vakuuttamisvelvollisuus on ajoneuvon omistajalla tai haltijalla ja se alkaa päivästä, jol-

loin omistus- tai hallintaoikeus siirtyy, ja päättyy, kun vakuutuksenottaja ei ole enää ajoneuvon 

omistaja tai haltija. (Jumppanen, Nio & Vihermaa 2017, 17) Vakuuttamisvelvollisuuden ulko-

puolelle jää kuitenkin joitakin konevoimalla maata kulkevia moottoriajoneuvoja niiden erityis-

ominaisuuksien tai muiden vapautusta puoltavien tekijöiden vuoksi. Liikennevakuutuslain 8 

§:n mukaan tällaisia ajoneuvoja ovat esimerkiksi rekisteröintivelvoitteesta vapaat maatalouden 

moottorityökoneet, kuten leikkuupuimurit, sekä moottorityökoneet ja traktorit, joiden suurin 

rakenteellinen nopeus on korkeintaan 15 kilometriä tunnissa. Myöskään kevyitä sähköisiä liik-

kumisvälineitä, kuten sähköpyörätuoleja, sähköavusteisia polkupyöriä tai Segway-tyylisiä hen-

kilökuljettimia ei tarvitse vakuuttaa. Liikennevakuuttamisvelvollisuuden ulkopuolelle jää myös 

kaikki valtion omistuksessa tai hallinnassa olevat moottoriajoneuvot. (LVL 17.6.2016/460; 

Jumppanen ym. 2017, 19–21) 

 

Liikennevakuutuksesta korvataan ainoastaan vakuutetun moottoriajoneuvon liikenteeseen käy-

töstä aiheutuneet vahingot eli liikennevahingot. Liikennevahingon käsite kattaa itse vahinkota-

pahtuman eli liikenneonnettomuuden sekä siitä seuraavan vahinkoseuraamuksen eli henkilö- 

tai esinevahingon. Liikennevakuutuslaissa on määritelty, milloin moottoriajoneuvo ei ole lii-

kenteessä, eikä aiheutuvat vahingot siten liikennevakuutuksen korvauksen piirissä. Lain 1 §:n 

mukaan moottoriajoneuvo ei ole liikenteessä silloin, kun sitä käytetään liikenneväylistä erillään 

olevassa paikassa muuhun kuin henkilön tai tavaran kuljetukseen, se on liikenneväylistä eril-

lään olevassa paikassa pestävänä, korjattavana tai huollettavana taikka sitä käytetään kilpailu- 

tai testitarkoituksiin liikenteestä eristetyllä alueella. (LVL 17.6.2016/460; Jumppanen ym. 

2017, 23) Liikennevakuutuslaissa ei ole erikseen määritelty liikenteeseen käyttämisen käsitettä, 
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vaan ajoneuvon liikenteeseen käyttämistä tulkitaan edellä mainittujen rajoitusten puitteissa. 

Jumppasen ym. (2017, 24) mukaan liikenteeseen käyttämisen käsitteen tarkka määrittely rajoit-

taisi lain soveltamisalan tulkinnan joustavuutta sekä heikentäisi lain sopeutumista liikennemuo-

tojen ja -välineiden yhä muuttuessa.  

 

Ajoneuvon käyttäminen henkilön tai tavaran kuljetukseen liikenneväylällä tai sen ulkopuolella 

on liikennevakuutuslain tarkoittamaa liikenteeseen käyttöä. Lisäksi liikennekäytöksi lasketaan 

kuljettajan tai matkustajan ajoneuvoon nouseminen ja sieltä poistuminen, ajoneuvon kuorman 

lastaus ja purku sekä liikenneväylällä tehty työ, kuten auraus tai harjaus. Liikenteeseen käyttä-

mistä on myös ulos ajaminen esimerkiksi pesu- tai korjaushallista. (Jumppanen ym. 2017, 24–

25) Liikenneväylän käsite on liikennevakuutuslaissa määritelty tarkoittamaan yleistä ja yksi-

tyistä tietä, katua, rakennuskaavatietä, moottorikelkkailureittiä, toria sekä muuta yleiselle lii-

kenteelle tarkoitettua tai yleisesti liikenteeseen käytettyä aluetta (LVL 17.6.2016/460). 

 

2.2.2 Liikennevakuutuksesta korvattavat esinevahingot 

 

Liikennevahinko korvataan pääsääntöisesti ankaran vastuun perusteella. Ankaran vastuun pe-

riaate mainitaan liikennevakuutuslain 31. pykälässä, jossa se on määritelty seuraavasti: ”Lii-

kennevahinko korvataan, jollei jäljempänä toisin säädetä, vaikka kukaan ei ole henkilökohtai-

sesti vahingonkorvausvelvollinen ajoneuvon liikenteeseen käyttämisen perusteella.” (LVL 

17.6.2016/460; Jumppanen ym. 2017, 39) Ankara vastuu tulee kyseeseen esimerkiksi tapauk-

sessa, jossa kytkettynä ollut koira yhtäkkiä hyppää auton alle ja loukkaantuu. Poikkeuksen an-

karan vastuun periaatteeseen tekee kahden tai useamman moottoriajoneuvon väliset liikenne-

vahingot, joissa toisen osapuolen eli vastapuolen esinevahinko tulee korvattavaksi vain, jos va-

hinko on aiheutunut tuottamuksen, liikennesääntöjen vastaisen kulun tai sijainnin taikka ajo-

neuvon puutteellisen kunnon tai virheellisen kuormauksen vuoksi. Tuottamus tarkoittaa sitä, 

että ajoneuvon kuljettaja, omistaja, haltija tai matkustaja on toiminut huolimattomasti tai välin-

pitämättömästi ja liikennevahinko katsotaan aiheutuneeksi hänen toiminnastaan. Tuottamuksen 

aiheuttaa esimerkiksi jokin tieliikennelain säännöksen rikkominen tai hyvän ja varovaisen ajo-

tavan noudattamatta jättäminen. Suurin osa kahden tai useamman moottoriajoneuvon välisistä 

liikennevahingoista aiheutuu juuri tuottamuksesta. (Jumppanen ym. 2017, 39–40)  

 

Joskus liikennevahingot aiheutuvat ajoneuvon liikennesääntöjen vastaisesta kulusta tai sijain-

nista. Tämä tarkoittaa sitä, että tuottamusta vahinkoon ei voida osoittaa, mutta 
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korvausvelvollisuus syntyy ajoneuvon virheellisestä sijainnista tai kulusta liikenteessä. Yleinen 

esimerkki tällaisesta tapauksesta on se, että ajoneuvon kuljettaja saa sairauskohtauksen kesken 

ajon ja ajautuu väärälle kaistalle aiheuttaen liikennevahingon. Ajoneuvon puutteellisesta kun-

nosta ja virheellisestä kuormauksesta toiselle moottoriajoneuvolle aiheutunut vahinko korva-

taan myös liikennevakuutuksesta. (Jumppanen ym. 2017, 40–41) Jos molemmilla osapuolilla 

on tuottamusta moottoriajoneuvojen välisen vahingon syntyyn, korvataan osallisten vahingot 

näiden tuottamuksen mukaisessa suhteessa. Esimerkiksi jos kahden moottoriajoneuvon väli-

sessä liikennevahingossa katsotaan, että molemmilla osapuolilla on yhtä suuri tuottamus, kor-

vataan kummankin ajoneuvon liikennevakuutuksesta vain puolet toisen osapuolen vahingoista. 

(Jumppanen ym. 2017, 41; LVL 17.6.2916/460) Liikennevakuutuslain 40 §:n mukaan ajoneu-

von liikennevakuutuksesta ei korvata ajoneuvolle itselleen tai siellä olleelle omaisuudelle ai-

heutunutta vahinkoa, eikä myöskään vahinkoa, joka on aiheutunut muulle kuljettajan, omistajan 

tai haltijan omaisuudelle (LVL 17.6.2016/460). 

 

Liikennevakuutuslain 37 §:ssä todetaan, että esinevahingon korvaus määräytyy vahingonkor-

vauslain 5 luvun 5 §:n mukaisesti. Vahingonkorvauslain kyseessä oleva lainkohta kuuluu seu-

raavasti: ”Esinevahinkona on korvattava esineen korjauskustannukset ja vahingosta aiheutuneet 

muut kulut sekä arvonalennus taikka tuhoutuneen tai hukatun esineen arvo ja lisäksi tulojen tai 

elatuksen vähentyminen.” Moottoriajoneuvon arvonalennusta ei kuitenkaan korvata liikenne-

vakuutuksesta liikennevakuutuslain mukaisesti. (Vahingonkorvauslaki 31.5.1974/412; LVL 

17.6.2016/460) Esinevahingoista suoritetaan liikennevakuutuksesta täysi korvaus, joka mää-

räytyy esineen (eli useimmissa tapauksissa ajoneuvon) vaurioitumisen asteen perusteella. Jos 

esine voidaan korjata, maksaa vakuutusyhtiö korjauskulut täysimääräisinä. Moottoriajoneuvo-

jen korjauksen yhteydessä vakuutusyhtiö antaa laskutusluvan suoraan korjaamolle, jos korvaus-

vastuu on selvä. Tällöin korjaamo laskuttaa vakuutusyhtiötä korjauksesta suoraan, eikä ajoneu-

von omistajan tarvitse toimia tilanteessa ”välikätenä”. Laskutusluvan saadakseen korjaamon on 

tehtävä ajoneuvolle vahinkotarkastus ja toimitettava tarkastustiedot vakuutusyhtiöön, jossa va-

kuutusyhtiön vahinkotarkastaja voi ne hyväksyä. Jos esine on kokonaan tuhoutunut tai sen kor-

jauskulut ylittäisivät sen käyvän arvon, korvataan omistajalle tai haltijalle esineellä ennen va-

hinkohetkeä ollut käypä arvo. Käypä arvo on hinta, jonka esineestä olisi saanut vapailla mark-

kinoilla myytäessä juuri ennen vahinkotapahtumaa. (Jumppanen ym. 2017, 115–117) Mootto-

riajoneuvojen vahingoissa liikennevakuutuksesta voidaan korvata ajoneuvon korjauskulujen si-

jaan niitä vastaava rahasumma eli kertakorvaus. Kertakorvaus tulee usein kyseeseen sellaisissa 

tilanteissa, jossa ajoneuvon omistaja haluaa korjata ajoneuvonsa vauriot itse tai ei koe vaurioita 
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niin häiritseväksi, että niitä tarvitsisi korjata. Kertakorvauksen saaminen ei edellytä ajoneuvon 

vaurioiden korjaamista. Niissä tapauksissa, jossa moottoriajoneuvo tuhoutuu tai sitä ei voida 

kohtuullisin kustannuksin korjata, ajoneuvo lunastetaan vakuutusyhtiön toimesta. Lunastus tar-

koittaa sitä, että ajoneuvosta suoritetaan sen omistajalle sillä välittömästi ennen vahinkohetkeä 

ollut, käypää arvoa vastaava korvaus. Lunastuksen yhteydessä ajoneuvon omistusoikeus siirtyy 

vakuutusyhtiölle. (Jumppanen ym. 2017, 116–117) Lunastus-, kertakorvaus-, ja korjausten las-

kutuslupakäytännöt ovat samanlaiset myös vapaaehtoisessa autovakuutuksessa eli kaskovakuu-

tuksessa. Käypä arvo määritellään myös samalla tavalla kuin liikennevakuutuksessakin. Ai-

noana erona on, että kaskovakuutuksesta maksettavista korvauksista vähennetään omavastuu 

vakuutussopimuksen mukaisesti. 

 

Liikennevakuutuksesta maksetaan moottoriajoneuvon korjausajalta seisonta-ajan korvausta 

korvauksena siitä, että ajoneuvo ei ole tuona aikana käytettävissä. Korvaussumma määritellään 

ajoneuvon vahinkohetken uusarvohankintahinnan mukaan tai, jos ajoneuvo on vanhempi kuin 

viisi vuotta, sen käyvän arvon mukaan. Korvaus maksetaan korjaamon laatiman seisonta-ajan 

todistuksen perusteella. Ajoneuvon lunastustapauksissa seisonta-ajan korvausta maksetaan kor-

keintaan 14 päivältä. (Liikennevakuutuskeskus 2019b) Henkilöautojen seisonta-ajan päiväkor-

vaukset vaihtelevat vuonna 2019 10,13 euron ja 30,04 euron välillä (Liikennevahinkolauta-

kunta 2019). Joissain tapauksissa seisonta-ajan korvauksen sijasta vahingoittuneen ajoneuvon 

korjausajalle voidaan korvata sijaisauto, jos edellytykset sen korvaamiselle täyttyvät. Edellytys 

täyttyy, jos vahinkoa kärsinyt tarvitsee autoa jatkuvasti työnsä tai ammattinsa vuoksi työpäivän 

aikana, tai jos autottomuus aiheuttaisi hänelle muutoin huomattavaa taloudellista menetystä. 

Myös tilanteissa, jossa vahinkoa kärsineen työmatka autottomuuden vuoksi pitenee kohtuutto-

masti joukkoliikennevälineellä matkustettaessa, tai joukkoliikenteen käyttö ei ole mahdollista 

esimerkiksi asuinpaikan vuoksi, voidaan sijaisauto korvata. Esimerkiksi kauppareissut, suunni-

teltujen vierailujen peruuntuminen tai muu vähäinen hankaluus ei ole peruste sijaisauton kor-

vattavuudelle. Liikennevakuutuksesta korvataan sijaisauton vuokrakuluista 94 prosenttia ja jäl-

jelle jäävä kuusi prosenttia jää vahinkoa kärsineen maksettavaksi. Tätä perustellaan sillä, että 

oma ajoneuvo tai sen renkaat eivät kulu silloin, kun auto on korjattavana, jolloin vahingon kär-

sinyt saisi etua, mikäli sijaisauton vuokrakulut korvattaisiin kokonaisuudessaan. (Jumppanen 

ym. 2017, 121–122) 
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2.3 Vapaaehtoinen autovakuutus eli kaskovakuutus 
 
 

 
Vapaaehtoisella autovakuutuksella eli kaskovakuutuksella vakuutetaan riskejä, jotka voivat 

kohdata vakuutuksen kohteena olevaa moottorikäyttöistä ajoneuvoa suoranaisesti. Tällaisia ris-

kejä ovat esimerkiksi ajoneuvon vaurioitumiseen tai varkauteen liittyvät riskit. Edellisen lisäksi 

kaskovakuutuksella vakuutetaan myös moottoriajoneuvon käyttöön kiinteästi sidoksissa olevia 

varallisuusriskejä, kuten keskeytysriskejä. (Eskuri & Patala 2010, 11) Vapaaehtoinen autova-

kuutus toimiikin lakisääteisen liikennevakuutuksen täydentäjänä.  

 

Kaskovakuutus on luonteeltaan yhdistelmä useampia yksittäisiä vakuutuksia tai turvia, jotka 

tarjoavat vakuutusturvaa monenlaisten vahinkotilanteiden varalle. Siihen voi sisältyä sekä 

esine- että varallisuusvakuutuksia. Tyypillisiä kaskovakuutukseen sisältyviä esinevakuutuksia 

ovat kolari-, ilkivalta-, palo- ja varkausvakuutus ja varallisuusvakuutuksia autopalvelu- ja kes-

keytysvakuutus. (Eskuri & Patala 2010) Autovakuutus on usein bonusoikeudellinen. Tämä tar-

koittaa sitä, että vakuutuksen hinta alenee bonuksen noustessa. Vahingottomat vuodet kerryttä-

vät bonusta, kun taas korvatut vahingot laskevat sitä. Vakuutusyhtiöt määrittelevät bonuksen 

maksimitason, jota korkeammalle bonus ei voi nousta. Tämä taso on pääsääntöisesti 70 %. Va-

kuutusyhtiöt päättävät itsenäisesti myös muista bonusjärjestelmään liittyvistä tekijöistä, kuten 

bonuksen vuosittaisen nousun määrästä tai bonuksen alenemisesta sattuneen vahingon jälkeen. 

Jotkin vakuutusyhtiöt tarjoavat bonusturvaa vakuutuksenottajilleen, joilla on maksimibonukset 

kaskovakuutuksessaan. Bonusturvan ollessa voimassa bonus ei laske ensimmäisestä vahin-

gosta. (Salo 2017) Kaikki korvattavat vahingot eivät kuitenkaan vaikuta bonukseen. Tyypilli-

sesti bonukseen vaikuttavat ainoastaan kolarivahingot, kun taas esimerkiksi palo- tai varkaus-

vahingot eivät alenna kaskovakuutuksen bonusta. (Rantala & Pentikäinen 2009, 432) 

 

Autovakuutustuotteet poikkeavat toisistaan sekä rakenteeltaan että sisällöltään yhtiöittäin. Ra-

kenteellisesti joillakin vakuutuksenantajilla jokainen kaskovakuutusturvaan sisältyvä vakuutus 

on oma erillinen vakuutuksensa, kun taas toisilla yhtiöillä useanlaisia vahinkotapahtumia kat-

tava kokonaisuus on yksi vakuutus. (Eskuri & Patala 2010, 11) Vakuutuksen sisältö ja korvaa-

vuus tulee aina tarkistaa vakuutuskirjasta ja -ehdoista. Vaikkakin kaskovakuutuksen sisällöissä 

ja korvaavuudessa on paljon yhtäläisyyksiä eri vakuutuksenantajien välillä, eivät ne kuitenkaan 

ole täysin yhteneviä. Autovakuutusta harjoittavat yhtiöt tarjoavat asiakkailleen erisisältöisiä 

kaskovakuutuksia, joiden kattavuus vaihtelee suppeasta laajaan. Kukin yhtiö on nimennyt 
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vakuutustuotteensa haluamallaan tavalla, mutta perusperiaatteeltaan osakasko- tai minikasko-

tyylisesti nimetyt tuotteet ovat sisällöltään suppeampia kuin tuotteet, joiden nimi on esimerkiksi 

täyskasko tai isokasko. (Eskuri & Patala 2010, 11) LähiTapiolan kaskovakuutustuotteet on ni-

metty laajuuden mukaan suppeimmasta laajimpaan seuraavasti: osakasko, peruskasko, laaja 

kasko ja loistokasko. Ifin kaskotuotteet vastaavassa järjestyksessä ovat nimeltään osakasko ja 

täyskasko. (If 2019a; LähiTapiola 2019a) LähiTapiola ja If on valittu tutkielman teoriaosuuden 

esimerkkiyhtiöiksi niiden suuren markkina-aseman vuoksi.  

 

2.3.1 Kolarivakuutus 

 

Kolarivakuutus on tyypillisesti kattavin vapaaehtoiseen autovakuutukseen sisältyvä vakuutus, 

joka korvaa monenlaisia vakuutetulle ajoneuvolle ulkoisesta iskusta aiheutuneita vahinkotapah-

tumia. Kolarivakuutuksesta korvattavaksi tulee tällaisesta tapahtumasta suoranaisesti aiheutu-

nut esinevahinko, eli ajoneuvolle vahingosta aiheutuneet vauriot, kuten peltivauriot. Kolariva-

kuutuksen kontekstissa ulkoinen isku voi olla yhteentörmäys, tieltä suistuminen, ajoneuvon 

kaatuminen tai muu äkillinen vakuutuksen kohteeseen ulkoapäin vaikuttanut tapahtuma. (Es-

kuri & Patala 2010, 13) Korvattavat vahinkotapahtumat voivat vaihdella vakuutusyhtiöittäin, 

joten vakuutuksenottajan on tärkeä varmistua juuri oman vakuutuksensa kattavuudesta. Ifissä 

kolarivakuutusta vastaavan tuotteen nimi on törmäysturva ja se korvaa edellä mainitun kaltai-

sesti juuri ennalta arvaamattoman, ulkoisen tapahtuman aiheuttaman välittömän esinevahingon, 

joka johtuu törmäyksestä, tieltä suistumisesta, kaatumisesta tai muusta vastaavasta ulkoisesta 

tapahtumasta (If 2019b). LähiTapiolassa kolarivakuutuksesta käytetään nimeä kolarointivakuu-

tus ja korvauksen piiriin kuuluvat vastaavat vahinkotapahtumat kuin Ifissäkin (LähiTapiola 

2019b). 

 

Kolarivakuutuksessa on muutamia yleisiä rajoitusehtoja, jotka pätevät pääsääntöisesti kaikkien 

vakuutuksenantajien kolarivakuutuksiin. Korvattavuuden ulkopuolelle rajataan esimerkiksi sel-

laiset vahingot, jotka aiheutuvat ajoneuvon rakenne-, valmistus- tai aineviasta, kulumisesta, 

puutteellisesta kunnossapidosta tai varomattomasta käsittelystä ajoneuvolle itselleen. Ajoneu-

vossa sisällä olevan kuorman ajoneuvolle itselleen aiheuttamat vahingot jäävät niin ikään kor-

vauksen ulkopuolella, ellei tällainen vahinko ole välitön seuraus kolarivakuutuksesta korvatta-

vasta tapahtumasta, kuten yhteentörmäyksestä. (Eskuri & Patala 2010, 13–14) Kuorman aiheut-

tama vahinko voi olla seuraavanlainen: auton kuljettaja tekee äkkijarrutuksen, jonka vuoksi 

autossa sisällä oleva esine luisuu eteenpäin ja rikkoo tuulilasin. Vahinko ei ole 
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kolarivakuutuksesta korvattava. Ajoneuvossa oleva eläin lasketaan kuormaksi, joten eläimen 

aiheuttamat vahingot eivät ole korvauksen piirissä (Eskuri & Patala 2010, 13).  

 

2.3.2 Muut kaskovakuutukseen sisältyvät esinevakuutukset 

 

Kolarivakuutuksen lisäksi kaskovakuutukseen kuuluu muitakin esinevakuutuksia. Tällaisia 

ovat esimerkiksi palo-, varkaus-, ilkivalta-, pysäköinti-, lasi- ja lunastusvakuutus. Palovakuu-

tuksen korvauksen piirissä ovat vahingot, jotka ovat aiheutuneet irti päässeestä tulesta tai suo-

raan ajoneuvoon kohdistuneesta salamaniskusta (Eskuri & Patala 2010, 16; If 2019b; LähiTa-

piola 2019b). Ifin paloturva-nimisessä palovakuutustuotteessa korvauksen ulkopuolelle on jä-

tetty sähkölaitteelle, johdolle, johtosarjalle tai ajoneuvon elektroniselle ohjausyksikölle aiheu-

tuneet vahingot silloin, kun vahinko on aiheutunut edellä mainittujen ylikuumenemisesta, oi-

kosulusta, ylijännitteestä tai muusta sisäisestä rikkoutumisesta. Myöskään ajoneuvon moottorin 

tai pakoputkiston sisällä tapahtuneen palon tai räjähdyksen aiheuttamat vahingot näille osille 

itselleen eivät ole paloturvasta korvattavia. (If 2019b) LähiTapiolan palovakuutuksessa on pit-

kälti samat rajoitteet kuin Ifin paloturvassa, mutta LähiTapiola sulkee korvauksen ulkopuolelle 

lisäksi ajoneuvon osan ylikuumenemisen aiheuttaman vahingon osalle itselleen, ajoneuvon 

muille osille taikka ajoneuvon rakenteille (LähiTapiola 2019b). Eskurin ja Patalan (2010, 16) 

mukaan edellä mainitun kaltaiset rajoitusehdot ovat kaskovakuutukselle tyypillisiä, koska va-

kuutuksen ei ole tarkoituksenmukaista kattaa sellaisia riskejä, jotka todennäköisesti tapahtuvat 

jossakin vaiheessa auton osien vanhenemisen tai kulumisen seurauksena.  

 

Varkausvakuutus korvaa vahinkotapahtuman, jonka syynä on varkausvahingon tunnusmerkis-

tön täyttävä, vakuutuksen kohteena olevan ajoneuvon vahingoittuminen tai menettäminen. Va-

kuutuksesta korvataan suoranainen esinevahinko, kun vahingon syynä on ajoneuvoon kohdis-

tunut varkaus tai käyttövarkaus, ja ajoneuvo on ollut vahingon tapahtuessa lukittu tai lukitussa 

säilytyssuojassa. Edellytys ajoneuvon lukitsemisesta tai säilytyksestä lukitussa tilassa on pää-

sääntöisesti kirjattu jo varkausvakuutuksen ehtoihin, eikä vain suojeluohjeisiin. (Eskuri & Pa-

tala 2010, 16) Sekä Ifillä että LähiTapiolalla lukituksen tai lukittavassa säilytyssuojassa säily-

tyksen edellytys on sisällytetty varkausvahingon tunnusmerkistöön (If 2019b; LähiTapiola 

2019b). Jos vakuutuksen kohteena oleva ajoneuvo menetetään varkauden seurauksena, vakuu-

tuskorvausta ei voida maksaa ennen kuin 30 päivää on kulunut siitä, kun vakuutusyhtiö sai 

tiedon ajoneuvon anastamisesta (Eskuri & Patala 2010, 17). If ja LähiTapiola vaativat lisäksi, 

että rikosilmoituksen tekemisestä on oltava kulunut samainen 30 päivää (If 2019b; LähiTapiola 
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2019b). Uudenlainen ajoneuvon varkauteen liittyvä riski on ilmennyt älyavainten yleistymisen 

myötä. Varkaat voivat hakkeroida älyavaimen tietynlaista signaalia käyttäen ja siten käynnistää 

auton ja varastaa sen. Tämä on kuitenkin toistaiseksi lähinnä teoreettinen riski. (Pitkänen 2018) 

 

Ilkivaltavakuutus kattaa vakuutuksen kohteelle tahallisesta vahingonteosta aiheutuneet suora-

naiset esinevahingot (Eskuri & Patala 2010, 15). Tällainen vahingonteko voi olla esimerkiksi 

ajoneuvon naarmuttaminen. Ilkivaltavakuutuksesta ei tyypillisesti korvata vahinkoa, joka on 

aiheutettu toisella ajoneuvolla. Eskurin ja Patalan (2010, 15) mukaan tämä johtuu siitä, että 

toisella ajoneuvolla aiheutetut vauriot korvataan tavallisesti kolarivakuutuksesta, eikä tällai-

sessa tapauksessa kyse ole yleensä tahallisesta teosta. Nykyään toisen, tuntemattomaksi jäävän 

ajoneuvon vakuutuksen kohteelle aiheuttamia vahinkoja voidaan korvata myös pysäköintiva-

kuutuksesta. Pysäköintivakuutus korvaa pysäköidylle ajoneuvolle aiheutetun suoranaisen esi-

nevahingon. Korvauksen edellytyksenä on, että korvauksen hakija voi luotettavasti selvittää 

vakuutuksenantajalle vahingon tapahtumapaikan ja -ajan. (If 2019b; LähiTapiola 2019b) 

 

Lasivakuutuksesta korvataan vakuutuksen kohteena olevan ajoneuvon ikkunalasin äkillisestä 

rikkoutumisesta aiheutunut välitön esinevahinko. Ikkunalasilla tarkoitetaan tässä yhteydessä 

ajoneuvon tuulilasia, sivuikkunoita sekä takalasia. Äkillinen rikkoutuminen on esimerkiksi ki-

ven lentäminen tuulilasiin. Yhteentörmäyksen tai kuorman aiheuttamaa lasin rikkoutumista ei 

korvata lasivakuutuksesta. (If 2019b; LähiTapiola 2019b) Lunastusvakuutus (Ifissä lunastus-

turva ja LähiTapiolassa lunastusetuvakuutus) on muita esinevakuutuksia täydentävä vakuutus, 

josta maksetaan auton lunastustilanteessa sen käyvän arvon ylittävää lunastusetua. Uusien au-

tojen lunastustilanteissa voi tulla kyseeseen uusarvolunastus, joka tarkoittaa sitä, että auto lu-

nastetaan uuden vastaavan auton käteismyyntihinnalla. Vanhempien autojen kohdalla lunastus-

vakuutuksesta maksetaan yleensä enintään 30 prosentin lisäkorvaus auton käyvästä arvosta. (If 

2019b; LähiTapiola 2019b) 

 

2.3.3 Kaskovakuutukseen sisältyvät varallisuusvakuutukset 

 

Kaskovakuutukseen sisältyy erilaisten esinevakuutuksien lisäksi myös varallisuusvakuutuksia, 

joista tyypillisimpiä ovat autopalvelu- ja keskeytysvakuutus. Autopalveluvakuutus korvaa mat-

kan keskeytymisestä aiheutuneet ylimääräiset, kohtuulliset matkustuskulut. Tässä yhteydessä 

matkalla tarkoitetaan vakuutuksen kohteena olevalla ajoneuvolla tehtävää matkaa lähtöpaikalta 

suunniteltuun määränpäähän ja siihen voidaan katsoa kuuluvaksi yöpyminen ja tavanomainen 
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pysähdys matkan varrella. (Eskuri & Patala 2010, 26) Sekä If että LähiTapiola edellyttävät 

kaskovakuutusehdoissaan, että matka on keskeytynyt ajoneuvon vian, vaurion tai tieltä suistu-

misen seurauksena. Vakuutuksen piirissä ovat ajoneuvon kuljettajan lisäksi muut ajoneuvossa 

matkustavat henkilöt. Matkakuluja korvataan molemmissa yhtiöissä korkeintaan 500 euroon 

asti kotimaassa sattuneista vahingoista ja 2000 euroon asti ulkomailla sattuneista vahingoissa. 

(If 2019b; LähiTapiola 2019b) Matkakulujen lisäksi autopalveluvakuutuksesta korvataan tar-

peen vaatiessa ajoneuvon tielle nosto sekä hinaus lähimpään osaavaan korjaamoon, jos ajoneu-

voa ei voida sen vaurioitumisen tai vian vuoksi ajaa korjaamolle. Vakuutuksesta ei tyypillisesti 

korvata vahinkoa, joka on aiheutunut polttoaineen loppumisesta tai avainten katoamisesta 

taikka siitä, ettei ajoneuvo käynnisty sääolosuhteiden vuoksi. (Eskuri & Patala 2010, 26–27) 

 

Keskeytysvakuutuksen tarkoituksena on korvata varallisuuden menetys, joka aiheutuu siitä, 

ettei vakuutuksen kohteena olevaa ajoneuvoa voi sen vian tai vaurioitumisen vuoksi käyttää. 

Keskeytysvakuutukseen määritetään tietty päiväkohtainen rahakorvaus, joka on yleensä mitoi-

tettu siten, että vakuutuksenottaja voi vuokrata itselleen ajoneuvon oman ajoneuvonsa tilalle. 

Henkilöautojen kaskovakuutuksissa keskeytysvakuutuksen tilalla on pääsääntöisesti sijaisauto-

vakuutus. Sijaisautovakuutuksesta korvataan vakuutuksenantajan valitsemasta autovuokraa-

mosta vuokratun auton vuokrakuluja. (Eskuri & Patala 2010, 28) Vakuutuksenantaja on yleensä 

asettanut rajoituksia korvattavan vuokra-auton kokoluokkaan sekä korvausaikaan liittyen. Ifin 

sijaisautopalvelussa suurin korvattava kokoluokka on perusmallinen henkilöauto, joka kuuluu 

autovuokraamoalalla käytetyn autoluokituksen mukaan luokkaan C. Maksimikorvausaika on 

40 päivää, josta korjauksen odotusaikaa (ajoneuvon ollessa ajokelvoton) voi olla korkeintaan 7 

päivää. LähiTapiolassa sekä korvattavaa kokoluokkaa että maksimikorvausaikaa koskevat eh-

dot ovat samat kuin Ifissä. Molemmissa yhtiöissä korvattavuuden edellytyksenä on, että ajo-

neuvon käyttöpäivien menetys johtuu joko kaskovakuutuksesta korvattavasta esinevahingosta 

tai matkan keskeyttäneestä teknisestä viasta. (If 2019b; LähiTapiola 2019b) 

 

 

3 PALVELU TUOTETAAN VUOROVAIKUTUKSESSA ASIAKKAAN 

KANSSA 

 

Palvelu ei ole aivan yksinkertainen ilmiö, eikä palvelu-sanalle ole ainoastaan yhtä, yleisesti 

hyväksyttyä määritelmää. Grönroosin (2015, 76–78) mukaan yhteistä palveluille on kuitenkin 
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niiden prosessinomainen luonne ja ainakin osittainen aineettomuus. Palveluprosessi koostuu 

toiminnoista tai joukosta toimintoja, joiden tuottamiseen käytetään monenlaisia resursseja, ku-

ten ihmisiä, tietoa ja järjestelmiä. Palveluprosessiin kuuluvat toimintosarjat ovat aineettomia, 

vaikka palvelukokonaisuus voi sisältää myös konkreettisen tuotteen. Muita palvelujen yleis-

luontoisia piirteitä ovat kulutuksen ja tuoton ainakin osittainen samanaikaisuus sekä asiakkaan 

osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin. Palvelu tuotetaan yleensä vuorovaikutuksessa asi-

akkaan ja yrityksen välillä, mutta tämä ei ole välttämätöntä. Vuorovaikutuksen ei myöskään 

tarvitse kestää koko palveluprosessin ajan, vaan se voi kuulua vai osaan prosessista. Asiakas 

arvioi palvelun onnistumista usein vuorovaikutustilanteiden perusteella. Vuorovaikutuksen ei 

tarvitse olla henkilöiden välistä, vaan asiakas voi olla vuorovaikutuksessa myös esimerkiksi 

palveluntarjoajan verkkojärjestelmän kanssa. Tietotekniikalla on nykypäivänä merkittävä rooli 

palveluiden tuotannossa ja kulutuksessa. (Grönroos 2015, 76 – 80) 

 

3.1 Finanssipalvelun erityispiirteet 

 

Finanssipalvelun käsitettä ei ole määritelty täysin yksiselitteisesti, mutta se on yleisesti vakiin-

tunut tarkoittamaan raha-asioiden hoitoon liittyviä palveluita. Voidaan katsoa, että vakuutus-

yhtiöiden ja pankkien tarjoamat palvelut ovat finanssipalveluita. (Ylikoski ym. 2006, 9) Finans-

sipalvelut poikkeavat monista muista palveluista siten, että niiden kulutus jatkuu senkin jälkeen, 

kun asiakas on poistunut asiakaspalvelutilanteesta. On tärkeä huomata, että palvelua kulutetaan 

kaikki vuodet, jolloin sopimus, kuten vakuutussopimus, on voimassa. Palveluun liittyvä vuoro-

vaikutustilanne päättyy asiakaspalvelutilanteen päättyessä, mutta itse palvelun kulutus ei. (Yli-

koski ym. 2006, 14–15) Palveluihin yleisesti sopiva määritelmä tuoton ja kulutuksen samanai-

kaisuudesta ei siten kuvaa finanssipalvelua parhaalla mahdollisella tavalla, vaikka finanssipal-

veluihinkin sisältyykin myös samanaikaisia osioita. Ylikosken ym. (2006, 14) mukaan finans-

sipalvelu koostuu kahdesta erillisestä elementistä. Ensimmäinen elementti on itse tuote, minkä 

asiakas saa hankkiessaan finanssipalvelun. Tämä voi olla esimerkiksi laina tai vakuutus. Toinen 

finanssipalveluun kuuluva elementti on osto- tai muussa palvelutilanteessa saatava asiakaspal-

velu. Asiakaspalvelu käsittää myös asiakassuhteiden hoitamisen. Finanssipalvelu onnistuu par-

haiten, kun asiakas tuo esiin palveluun liittyvät tarpeensa, toiveensa, ongelmansa ja taustatie-

tonsa (Ylikoski ym. 2006, 9–14) Vakuutus on finanssipalveluihin kuuluvista palveluista aineet-

tomin. Se ei esimerkiksi lainan tavoin konkretisoidu euroina tilillä, muuta kuin vahingon 
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sattuessa. Jos vahinkoa ei satu, ei vakuutuspalvelusta jää käteen muuta konkreettista kuin va-

kuutuskirja ja muut sopimusasiakirjat. (Ylikoski ym. 2006, 14)  

 

3.2 Keskeiset palvelun laadun tekijät asiakkaan näkökulmasta 

 

Ylikosken ym. (2006, 55) mukaan ainoastaan asiakas voi kertoa, onko laatu hyvää vai huonoa. 

Grönroos (2015, 157) korostaa, että laatu on aina asiakkaan subjektiivinen kokemus ja sellai-

sena sitä tulisi tarkastella. Palveluyritysten on hyvä ottaa tämä huomioon suunnitellessaan laa-

dunparannukseen liittyviä toimenpiteitä. Palvelun kokonaislaatu koostuu useammasta osasta, 

joilla kaikilla on merkitystä asiakkaan laatukokemuksen kannalta. Grönroos (2015, 100) jaot-

telee palvelun laadun kahteen osaan: lopputuloksen tekniseen laatuun sekä prosessin toimin-

nalliseen laatuun. Tekninen laatu kuvaa asiakkaan palvelusta saamaa lopputulosta, kuten va-

kuutussopimusta tai -korvausta, kun taas toiminnallinen laatu liittyy palveluprosessiin, kuten 

asiakaspalvelun sujuvuuteen ja miellyttävyyteen. On tärkeä huomata, että asiakas arvioi saa-

maansa palvelua aina muunkin kuin lopputuloksen kautta. Nykymaailmassa teknisen laadun 

parantaminen ei juurikaan luo kilpailuetua, sillä kilpailijat tuovat vastaavia ratkaisuja markki-

noille nopeasti. Toiminnallinen laatu on avainasemassa menestyksekkäässä liiketoiminnassa, 

vaikkakin on huomattava, että teknisen laadun aleneminen vaikuttaa heikentävästi asiakkaan 

kokemaan kokonaislaatuun. (Grönroos 2015, 100–104) Finanssipalveluissa tekninen laatu liit-

tyy itse finanssipalvelun, kuten tietyn vakuutuksen, sopivuuteen ja toimivuuteen asiakkaan nä-

kökulmasta. Toiminnallinen laatu muodostuu palveluprosessin kautta, esimerkiksi nopeasta 

korvauskäsittelystä ja ystävällisestä asiakaspalvelusta. (Ylikoski ym. 2006, 55–56) Palveluyri-

tyksen imagolla on rooli asiakkaan laatukokemuksessa. Asiakkaat sallivat palvelun pienet vir-

heet helpommin, jos heillä on myönteinen kuva palveluntarjoajasta. Jos mielikuva on päinvas-

tainen, pienikin virhe tuntuu asiakkaasta suurelta. (Grönroos 2015, 102) 

 

Asiakkaan kokema kokonaislaatu ei kuitenkaan muodostu ainoastaan teknisen ja toiminnallisen 

laadun sekä imagon vaikutuksen perusteella. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttavat myös 

hänen omat odotuksensa palvelun laadusta, mihin vaikuttavat esimerkiksi yrityksen markki-

nointiviestintä sekä asiakkaan omat tarpeet ja hänelle annetut lupaukset. Suusanallisella vies-

tinnällä (eli word of mouthilla) sekä varsinkin verkossa ja sosiaalisessa mediassa tapahtuvalla 

elektronisella suusanallisella viestinnällä (eli electronic word of mouthilla) on niin ikään mer-

kitystä asiakkaan palvelun laatuun kohdistuvien odotusten kannalta. (Grönroos 2015, 106) 
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Asiakas muodostaa odotuksiaan myös aikaisempien palvelukokemuksiensa kautta. Nämä ko-

kemukset voivat perustua joko kyseessä olevan finanssiyhtiön kanssa koettuun palveluun tai 

jonkin muun finanssiyhtiön palveluun. Asiakas arvioi kokemaansa laatua aina odotuksiinsa pe-

rustuen, ja jos nämä odotukset täyttyvät, asiakas kokee palvelun laadun hyväksi tai hyväksyt-

täväksi. (Ylikoski ym. 2006, 65–66) Asiakkaan kokema kokonaislaatu määräytyy odotetun laa-

dun ja koetun laadun suhteessa. Jos koettu laatu poikkeaa liikaa odotetusta laadusta, asiakas 

kokee laadun huonoksi. (Grönroos 2015, 106) Grönroos (2015, 107) muistuttaakin, että on pa-

rempi luvata liian vähän ja tarjota enemmän, kuin toisinpäin. Parasuramanin, Berryn ja 

Zeithamlin (1991, 40) mukaan asiakkaiden laatuodotus on sidoksissa heidän palvelustaan mak-

samaan hintaan. Jos palvelu on kallis, asiakkaat odottavat vastineeksi parempaa palvelua. Edul-

linen hinta ei ole kuitenkaan asiakkaiden mielestä peruste huonolle palvelulle. (Parasuraman 

ym. 1991, 40) 

 

Driver ja Johnston (2001, 131) jaottelevat palvelun laadun tekijät koviin ja pehmeisiin tekijöi-

hin. Pehmeisiin tekijöihin kuuluvat ihmistenvälistä vuorovaikutusta korostavat tekijät, kuten 

auttavaisuus, ystävällisyys, joustavuus ja kommunikaatio, kun taas kovat tekijät ovat muita kuin 

henkilöön liittyviä tekijöitä, kuten palvelun saatavuus, käytännöllisyys ja luotettavuus. Asiak-

kaiden välillä voi olla suuriakin eroja siinä, kuinka tärkeäksi he kokevat pehmeät ja kovat laa-

tutekijät. Yritykset ajattelevat asiakkaan usein arvostavan ihmistenvälisestä vuorovaikutuksesta 

syntyvää laatua, vaikka asia ei ole aina suinkaan näin. Oleellista olisikin tunnistaa, millaista 

laatua kukin asiakas arvostaa. (Driver & Johnston 2001, 131–137) Ylikoski ym. (2006, 68) 

jaottelee finanssipalvelun asiakaspalvelun laatutekijät vuorovaikutukseen liittyviin tekijöihin ja 

muihin laatutekijöihin. Muut laatutekijät liittyvät varsinaisen finanssipalvelun ominaisuuksiin 

ja niitä voidaan joissain määrin mitata objektiivisesti. Vuorovaikutukseen liittyvät laatutekijät 

ovat toisaalta hyvin asiakaskohtaisia. (Ylikoski ym. 2006, 68) Asiakkaan laatukokemus muo-

dostuu edellä mainituista laatutekijöistä. On kuitenkin huomattava, että luotettavuus on palve-

lun keskiössä ja tärkein kriteeri, kun asiakas arvioi palvelun laatua. (Ylikoski ym. 2006, 69)  

 

Ylikoski ym. (2006, 56) on selvittänyt asiakkaiden tyytyväisyyden muodostumisen tekijöitä 

finanssiyhtiön asiakaspalvelussa. Asiakkaan tyytyväisyys koostuu tekijöistä, kuten tyytyväi-

syydestä finanssipalveluun, jota asiakas on käyttämässä tai hankkimassa, tyytyväisyydestä 

mahdollisiin lisäpalveluihin ja palveluympäristöön sekä tyytyväisyydestä kokemaansa huolen-

pitoon, eli tunnetyytyväisyydestä. Tunnetyytyväisyyttä lisäävä huolenpidon osa-alue jää usein 

finanssipalveluissa vähimmälle huomiolle, vaikka se olisikin hyvä tapa erottautua kilpailijoista 
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ja saavuttaa pitkäkestoisia asiakassuhteita. Teknologia tuo omat haasteensa huolenpidon välit-

tymiselle, sillä aito ihmiskontakti jää usein sen vuoksi vähemmälle. (Ylikoski 2006, 56–57) 

Asiakkaan tyytyväisyyttä finanssipalvelun asiakaspalvelua kohtaan lisää muun muassa kuunte-

leminen, asiakaspalvelijan kunnioittava suhtautuminen, asiakkaan auttaminen, palvelun ystä-

vällisyys, joustavuus, asiantuntevuus ja hyväntuulisuus sekä se, että luvatut asiat toteutuvat. 

Tyytymättömyyttä taasen herättävät kylmä, mielistelevä ja kaavamainen asiakaspalvelu, moni-

mutkaisten sanojen käyttö, pompottelu paikasta toiseen (tai puhelinlinjasta toiseen), epäluotet-

tavuus ja byrokraattinen toiminta. (Ylikoski ym. 2006, 58,65) Finanssipalveluiden pitkäaikai-

sen luonteen vuoksi tyytyväisyys (tai tyytymättömyys) saattaa syntyä vasta pitkän ajan kulu-

essa. Luotettavaksi koettu asiakassuhde lisää edelleen asiakkaan tyytyväisyyttä (Ylikoski ym. 

2006, 55–56) Myös asiakkaan ikä ja elämäntilanne voivat vaikuttaa palvelukokemukseen ja 

tyytyväisyyttä luoviin tekijöihin. Järvisen ja Heinon (2004, 47–48) tutkimuksessa kuluttajien 

palvelukokemuksista vakuutus- ja pankkisektorilla ilmeni ikääntyneiden ja lapsiperheiden ar-

vostavan erilaisia tekijöitä vakuutuspalvelussa. Lapsiperheet arvostavat nopeaa ja sujuvaa kor-

vaustoimintaa sekä ystävällistä asiakaspalvelijaa ja toivoisivat lisää konkreettisia esimerkkejä 

vakuutuksen korvaavuudesta vakuutusten myyntitilanteisiin. Ikääntyvät arvostavat henkilökoh-

taista palvelua, eivätkä halua käyttää internetiä asioinnissaan. Tyytymättömyyttä ikääntyneissä 

herättävät erimielisyydet vakuutuskorvauksista sekä vakuutusten markkinoinnissa annetut lii-

alliset lupaukset. (Järvinen & Heino 2004, 47–48) 

 

3.3 Palvelun normalisointi 

 

Huolimatta pyrkimyksistään tuottaa laadukasta palvelua, yrityksille väistämättä sattuu myös 

epäonnistumisia. Palvelun epäonnistuminen on tilanne, jossa toteutunut palvelu on laadultaan 

heikompaa kuin, mitä asiakas odotti sen olevan, mikä puolestaan aiheuttaa tyytymättömyyttä 

palvelua kohtaan. Tällaisia tilanteita varten yrityksillä tulisi olla toimivia strategioita palvelun 

normalisoimiseksi. Palvelun normalisointi kattaa ne toimet, joihin yritys ryhtyy, kun palvelu 

jostain syystä epäonnistuu. (Wilson, Zeithaml, Bitner & Gremler 2016, 327) Taxin ja Brownin 

mukaan palvelun normalisointi voidaan jakaa neljään eri vaiheeseen. Ensimmäisessä vaiheessa 

yrityksen tulisi tunnistaa tilanteet, joissa palvelu epäonnistuu. Toisessa vaiheessa yrityksen tu-

lisi ratkaista asiakkaan ongelma siten, että lopputulos olisi asiakkaan kannalta oikeudenmukai-

nen. Kolmannessa vaiheessa palvelussa tapahtuneet virheet tilastoidaan ja raportoidaan 
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eteenpäin. Neljännen vaiheen tavoite on palvelun parantaminen negatiivisista asiakaskokemuk-

sista kerätyn tiedon avulla. (Tax & Brown 1998)  

 

Wilson ym. (2016) korostavat, että lähtökohtaisesti yrityksen palveluprosessien tulisi olla hiottu 

kuntoon siten, että virheitä tapahtuisi mahdollisimman vähän. Virheettömyys herättää asiak-

kaissa luottamusta ja se on myös edullisempaa kuin virheiden korjaaminen jälkikäteen. Palve-

lun eri vaiheiden läpikäyminen tietyssä järjestyksessä sekä laaduntarkkailumekanismit pienen-

tävät palvelun epäonnistumisen mahdollisuutta. Jokaisen yrityksen työntekijän tulisi myös ym-

märtää luotettavuuden merkitys ja laadukkaan asiakaskohtaamisen tärkeys. (Wilson ym. 2016, 

339–340) Palvelun virheen aiheuttamiin negatiivisiin tunteisiin tulisi reagoida välittömästi, 

vaikka itse ongelmaa ei voisikaan korjata heti.  Nopea palvelun normalisointi kuitenkin lisää 

asiakastyytyväisyyttä ja on yritykselle edullisempaa kuin hitaampi normalisointiprosessi. Grön-

roosin mukaan suurin osa ongelmista voidaan korjata heti, mikäli yrityksellä on toimiva nor-

malisointijärjestelmä. (2001, 173) Palvelun epäonnistuessa palautteen annon tulisi olla asiak-

kaalle mahdollisimman vaivatonta, koska jo valmiiksi pettyneenä vaikeudet palautteenannossa 

kasvattavat tyytymättömyyttä entisestään. Palvelun normalisointiprosessia sujuvoittaa se, että 

työntekijöillä on osaamista ja valtuudet tehdä tarvittavat toimenpiteet asiakastyytymättömyy-

den parantamiseksi ja että yrityksessä vallitsee toimivallan käyttöä rohkaiseva ilmapiiri. Nyky-

ään myös teknologiset ratkaisut, kuten usein kysytyt kysymykset -osiot verkkosivuilla ja 

chatrobotit, auttavat asiakkaita ongelmien ratkaisussa. (Wilson ym. 342–343) 

 

Tax ja Brown (1998) ovat havainneet kolme erilaista oikeudenmukaisuuden muotoa, joita asi-

akkaat odottavat kokevansa valittaessaan palvelun virheestä. Nämä muodot ovat lopputuloksen 

oikeudenmukaisuus, prosessin oikeudenmukaisuus sekä vuorovaikutuksen oikeudenmukai-

suus. Lopputuloksen oikeudenmukaisuus liittyy asiakkaan saamaan konkreettiseen hyvitykseen 

tapahtuneesta virheestä, kuten esimerkiksi rahalliseen kompensaatioon tai palvelun korjaami-

seen. Asiakkaat kokevat epäoikeudenmukaisuutta, jos yrityksen tarjoama hyvitys ei vastaa asi-

akkaan kokemaa ylimääräistä vaivaa ja hankaluutta. Positiivisia tunteita herättää mahdollisuus 

valita eri hyvitysvaihtoehtojen väliltä. Prosessin oikeudenmukaisuus liittyy valitusprosessin su-

juvuuteen. Asiakkaat arvostavat sujuvaa ja lyhytkestoista prosessia sekä mahdollisuutta hoitaa 

valitusasia kuntoon ensimmäisen asiakaspalvelijan kanssa. Tyytymättömyyttä herättää kauan 

kestävä valitusprosessi sekä tilanteet, jossa asiakas joutuu kertomaan valituksensa useammalle 

henkilölle. Vuorovaikutuksen oikeudenmukaisuus sisältää ihmistenvälisen kohtelun, jota asia-

kas saa valitusprosessin aikana. Asiakkaat odottavat reilua, rehellistä ja huolehtivaa 
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vuorovaikutusta sekä asiakaspalvelijan aitoa yritystä ratkaista käsillä oleva ongelma. Epäoikeu-

denmukaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaalle jää kokemus, että yritystä ei kiinnostanut kor-

jata ongelmaa. (Tax & Brown 1998) Palvelun normalisointi on tärkeää, koska asiakkaat, joiden 

negatiivisia palvelukokemuksia ei ratkaista asianmukaisesti, saattavat vaihtaa palveluntarjoajaa 

tai kertoa negatiivisista kokemuksistaan lähipiirilleen tai verkossa (Wilson ym. 2016, 327). Asi-

akkaiden säilyttäminen on tärkeää myös siksi, että vanhojen asiakkaiden säilyttäminen on pää-

sääntöisesti huomattavasti edullisempaa kuin uusien hankkiminen (Grönroos 2001, 166). 

 

3.4 Net Promoter Score asiakastyytyväisyyden mittarina 

 

NPS eli net promoter score on mittari, jolla voidaan mitata asiakastyytyväisyyttä yksinkertai-

sella ja nopealla tavalla. Asiakkaalle lähtee asiakaskontaktin jälkeen kysely, jossa kartoitetaan 

hänen halukkuuttaan suositella kyseistä yritystä. Kysymys esitetään yleensä seuraavan kaltai-

sessa muodossa: ”Kuinka todennäköisesti suosittelisit yritystä x ystävillesi?”. Arviointi anne-

taan asteikolla 0–10, jossa 0 on huonoin mahdollinen arvio ja 10 paras. NPS-kyselyn kylkeen 

yleisesti liitetään myös avoin tekstikenttä, jossa asiakkaan on mahdollista avata syitä antamal-

leen arviolle näin halutessaan. NPS-arviot jaetaan kolmeen kategoriaan. Arvosanan 9–10 anta-

neet asiakkaat ovat suosittelijoita, joiden katsotaan olevan yritystä kohtaan lojaaleja ja suosit-

televan yritystä myös lähipiirilleen. Arvosanan 7–8 antaneet asiakkaat ovat passiivisia. He ovat 

yritykseen tyytyväisiä, mutta eivät kuitenkaan suosittelijoiden tavoin sitoutuneita. He vaihtavat 

kilpailevaan yritykseen todennäköisemmin kuin suosittelijat, esimerkiksi hyvän tarjouksen tul-

lessa vastaan. Arvosanan 0–6 antaneet ovat arvostelijoita. Arvostelijat ovat tyytymättömiä yri-

tykseen, eivätkä suosittele sitä lähipiirilleen. Päinvastoin, arvostelijat kertovat negatiivisesta 

kokemuksestaan herkästi lähipiirilleen tai sosiaalisessa mediassa, ja suurin osa yrityksen saa-

masta negatiivisesta kritiikistä onkin arvostelijoiden antamaa. (Net Promoter System, 2019)  

 

NPS:n käyttöä asiakastyytyväisyyden mittarina puoltaa sen yksinkertaisuus ja helppous. Sen 

lisäksi se mittaa asiakkaan sitoutuneisuutta yritystä kohtaan, mikä on kannattavan yritystoimin-

nan keskeisimpiä tekijöitä. NPS-arviossa käytetty kysymyksen asettelu mittaa asiakkaan sitou-

tumisen tasoa kartoittamalla hänen suositteluhalukkuuttaan. Yrityksen suosittelu ystävälle on-

kin Reichheldin (2003) mukaan erityisen vahva näyttö asiakkaan sitoutuneisuudesta yritykseen. 

NPS-luku antaa yritykselle myös ymmärrettävän kuvan suosittelijoiden määrän suhteesta ar-

vostelijoiden määrään ja sen antamia tuloksia on nopeampi tulkita ja verrata aiempiin tuloksiin, 
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kuin muunlaisten asiakaskyselyiden. (Reichheld, 2003) NPS-luvun huonoina puolina pidetään 

esimerkiksi sen epätarkkuutta verrattuna useamman kysymyksen asiakaskyselyihin sekä sen 

heikkoa kykyä ennustaa asiakkaiden tulevaisuuden käyttäytymistä ja sitä kautta yrityksen kas-

vua. Keiningham, Cooil, Aksoy, Andreassen ja Weiner (2007) kiteyttävät, että NPS-luku ei ole 

luotettava ennuste asiakkaiden sitoutumisesta yritykseen tulevaisuudessa, varsinkaan yksin 

käytettynä. Heidän mukaansa yritysten tulisi käyttää kattavampaa mittaristoa saadakseen koko-

naisvaltaisen kuvan asiakkaiden sitoutuneisuudesta yritykseen (Keiningham ym., 2007).  

 

 

4 AINEISTON KÄSITTELY 
 

 
Tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiä 

piirteitä ovat Hirsjärven, Remeksen ja Sajavaaran (2015, 164) mukaan muun muassa aineiston 

kokoaminen todellisissa tilanteissa, ihmisen eli tutkijan käyttäminen tiedon keruun välineenä, 

induktiivinen analyysi sekä kohdejoukon tarkoituksenmukainen valinta satunnaisotoksen si-

jaan. Nämä piirteet toistuvat tässä tutkimuksessa. Tutkimuksen tavoitteena on tutkimuskysy-

mysten mukaisesti selvittää ajoneuvokorvauspalvelun heikkoa asiakastyytyväisyyttä aiheutta-

via tekijöitä sekä puhelimitse tulevien yhteydenottojen aihealueita. 

 

4.1 Tutkimusaineiston keruu 

 

Tutkimusaineisto kerättiin erään suuren, vahinkovakuutusta harjoittavan finanssialan toimijan 

(myöhemmin vakuutusyhtiö x) ajoneuvokorvauspalveluun tulleiden puheluiden joukosta. Ky-

seisessä ajoneuvokorvauspalvelussa käsitellään kaskovahinkoja sekä liikennevakuutuksesta 

korvattavia esinevahinkoja. Puhelut valittiin aineistoon saadun asiakaspalautteen perusteella. 

Valintakriteerinä käytettiin asiakkaan antamaa NPS-arviota, joka on kaikissa aineiston puhe-

luissa 6 tai alle. Asiakkaalle on lähtenyt ajoneuvokorvauspalvelun kanssa käymänsä puhelun 

jälkeen tekstiviestikysely, jossa häneltä kysyttiin, kuinka todennäköisesti hän suosittelisi va-

kuutusyhtiötä x saamansa palvelun perusteella. Kyselyyn tuli vastata numeerisesti asteikolla 0–

10. Samassa viestissä asiakasta pyydettiin arvioimaan palvelun sujuvuutta kyllä tai ei -arviolla. 

Halutessaan asiakas sai jättää myös kirjallista palautetta. Aineisto sisältää 22 ajoneuvokorvaus-

palveluun tulleen puhelun tallennetta, asiakkaiden puhelun perusteella antamat NPS-arviot, 

kyllä tai ei -arviot palvelun sujuvuudesta, mahdollisen kirjallisen asiakaspalautteen sekä ajan, 
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jonka asiakas on jonottanut puhelinpalveluun. 9 asiakasta 22:sta oli antanut kirjallisen arvion. 

Puhelut sijoittuvat ajallisesti vuosien 2018 ja 2019 välille. Tutkimus on toteutettu kuuntelemalla 

kyseiset NPS-arvion 6 tai alle saaneet korvauspuhelut ja tekemällä niistä kattavat muistiinpanot. 

Puheluita ei ole litteroitu niiden sisältämien tunniste- tai muiden yksilöivien tietojen vuoksi. 

Heikon asiakastyytyväisyyden mittarina käytetään NPS-lukua, jonka avulla kaikkien puhelu-

tallenteiden joukosta on poimittu tutkimusaineiston sisältämät puhelutallenteet.  

 

4.2 Aineiston analysointi ja keskeiset tulokset 

 

Aineisto sisältää 22 NPS-arviota, joista kunkin on antanut eri asiakas. Asiakkaiden ikä jakautuu 

aineistossa seuraavasti: alle 30-vuotiaita on 5 %, 30–40-vuotiaita on 23 %, 40–50-vuotiaita on 

9 %, 50–60-vuotiaita on 36 % ja yli 60-vuotiaita on 27 %. Annetuista NPS-arvioista arvosana 

0 eli huonoin mahdollinen oli aineistossa yleisin ja arvosana 5 toisiksi yleisin. Kukaan asiak-

kaista ei ollut antanut arvosanaksi numeroa 3. Alapuolella on taulukko NPS-arvioiden jakautu-

misesta aineistossa. Pystyakselilla on arvioiden lukumäärä ja vaaka-akselilla mahdolliset NPS-

arvosanat. 

 

 

Kuvio 2. NPS-arvioiden jakautuminen aineistossa. 

 

NPS-arvioiden lisäksi asiakkaat arvioivat asioinnin sujuvuutta yksinkertaisella kyllä tai ei-ar-

violla. 27 % asiakkaista arvioi asioinnin olleen sujuvaa, kun taas loput kokivat asioinnin epä-

sujuvaksi. 36 % palautteen antaneista asiakkaista oli jättänyt myös sanallisen palautteen, jossa 

oli kuvaillut tarkemmin palvelun epäonnistumisen syitä.  
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4.2.1 Asiakastyytymättömyyttä aiheuttavat tekijät ajoneuvokorvauspalvelussa 

 

Tyytymättömyyttä vakuutusyhtiö x:n ajoneuvokorvauspalvelua kohtaan asiakkaissa herättivät 

sekä palvelun lopputulokseen eli tekniseen laatuun liittyvät tekijät että palveluprosessin ja vuo-

rovaikutuksen eli toiminnallisen laadun sujumattomuus. Palvelun lopputuloksesta korvauksen 

epääminen osittain tai kokonaan ja tyytymättömyys korvaukseen muuten nousivat esiin asia-

kastyytymättömyyden aiheuttajina. Palveluprosessin osalta tyytymättömyyttä aiheuttivat pitkä 

jonotusaika, vahingon käsittelyn pitkä kesto tai vahinkoasian hoitamisen hankaluus. Vahinko-

asian hoitamisen hankaluudella tarkoitetaan tässä tutkimuksessa tilannetta, jossa asiakas kokee 

hankaluutta jostakin korvausprosessin vaiheesta kattaen koko korvausprosessin vahinkoilmoi-

tuksesta korvauksen suorittamiseen. Vuorovaikutuksen sujumattomuuteen liittyvät väärin an-

nettu informaatio tai informaation antamatta jättäminen. Alla on kaavio, jossa asiakastyytymät-

tömyyden tekijät on jaoteltu lajeittain. Joidenkin asiakkaiden kohdalla tyytymättömyyden teki-

jöitä oli havaittavissa useita.  

 

 
 
Kuvio 3. Ajoneuvokorvauspalvelun asiakastyytymättömyyden tekijöiden jakautuminen aineistossa 
 

 
Kuusi asiakasta oli tyytymättömiä jonotusajan pitkään kestoon. Heistä yksi oli odottanut kor-

vauspalveluun puhelimitse 5–10 minuuttia ja viisi yli 10 minuuttia. Yli 10 minuuttia jonottaneet 

ovat voineet odottaa hyvinkin kauan, sillä 10 minuutin ylittävistä jonotusajoista ei ollut saata-

villa jonotusaikaa tarkemmin erittelevää tietoa. Pitkä jonotusaika aiheutti harmitusta asiak-

kaissa ja siitä oli jätetty myös useampi sanallinen palaute. Eräs asiakas kommentoi 
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palautteessaan jonotusaikaa seuraavasti: ”Jonotin n 15min. Sieltä pitäisi tulla esim viesti että 

jonotusaika on yli 10 minuuttia....”. Yhdeksästä sanallisesta palautteesta neljässä oli mainittu 

pitkä jonotusaika ja kahdessa näistä kirjallinen palaute liittyi ainoastaan pitkään jonotusaikaan. 

Kolme jonotusajasta palautetta antaneista oli odottanut yli 10 minuuttia, ja yksi, joka luonnehti 

jonotusaikaa sietämättömän pitkäksi, oli jonottanut ajoneuvokorvauspalveluun 5–10 minuuttia. 

Kyseisellä asiakkaalla oli myös aiempi huono kokemus, jolloin hän ei ollut saanut korvausta 

mielestään selvästä asiasta. Hänen aikaisempi huono kokemuksensa korvausasiasta lienee vai-

kuttanut hänen kykyynsä sietää virheitä vakuutusyhtiö x:ltä. Aineistossa on myös 4 asiakasta, 

jotka odottivat puhelinpalveluun yli 10 minuuttia, mutta eivät jättäneet sanallista palautetta joko 

ollenkaan tai jonotusaikaan liittyen. Näistä kahdessa itse asiakaspalvelutilanteessa ei ollut ha-

vaittavissa ristiriitaa tai hankaluutta vahinkoasian hoidossa, joten voitaneen olettaa, että tyyty-

mättömyys on johtunut ainakin osittain pitkästä jonotusajasta eli heikosta toiminnallisesta laa-

dusta. Jonotusajan pituus aiheutti vaihtelevan tasoista tyytymättömyyttä asiakkaissa. NPS-ar-

vosanan 0 antaneilla asiakkailla oli pitkän jonotusajan lisäksi havaittavissa myös muita tyyty-

mättömyyden tekijöitä, joita taas arvosanan 4 tai 5 antaneilla asiakkailla ei ollut. Kaikista yli 

10 minuuttia korvauspalveluun jonottaneista kaksi arvioi asioinnin olleen sujuvaa, kun taas lo-

put viisi kokivat, että asiointi ei ollut heidän mielestään sujuvaa. 

 

Kolme asiakasta oli saanut väärää informaatiota tai sitä ei ollut annettu heille tarpeeksi. Toinen 

heistä koki saaneensa väärää tietoa liikennevahinkoasiassaan omavastuun palauttamiseen liit-

tyen. Hänen mukaansa hänelle ei ollut kerrottu, että tilanteessa, jossa hän käyttää kaskovakuu-

tuksensa lunastusvakuutusta, omavastuuta ei voida palauttaa. Hän harmistui myös jonotusajasta 

ja jätti seuraavan palautteen: ”Jonotus aika yli 1h . Ja korvaus asiassa annettu väärää tietoa”. 

Myös toinen asiakas, joka soitti pari kuukautta aiemmin ilmoittamansa törmäysvahingon käsit-

telyn tilanteesta, antoi NPS-arvosanan 0. Hän ei jättänyt sanallista palautetta, mutta tyytymät-

tömyyttä aiheutti mitä ilmeisimmin se, että häntä ei ollut informoitu vahingon käsittelyyn tar-

vittavista lisätiedoista tarpeeksi, vaan hän joutui itse selvittämään asiaa pitkän ajan jälkeen. 

Tämän lisäksi venynyt käsittelyaika lienee vaikuttanut asiakkaan tyytymättömyyteen. Asiakas, 

joka antoi arvion NPS 5, ilmaisi puhelimessa olleensa epätietoinen tuulilasinvaihdon omavas-

tuuosuudesta. Hän kuitenkin koki palvelun sujuvaksi. 

 

Neljässä asiakkaassa tyytymättömyyttä aiheutti vahinkokäsittelyn kesto. Yksi näistä asiakkaista 

oli kirjoittanut sanalliseen palautteeseensa päätöksenteon olevan hänen mielestään hidasta. Pu-

helun aikana ilmeni myös, että kaikkia hänen autonsa vaurioita ei todennäköisesti korvattaisi 
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vastapuolen liikennevakuutuksesta, sillä osa vaurioista vaikutti muusta syystä kuin vahinkota-

pahtumasta aiheutuneilta. Tämä tieto saattoi myös osaltaan vaikuttaa asiakkaan kokemukseen 

palvelusta, josta oli antanut NPS-arvion 2. Toinen asiakas soitti kysyäkseen autonsa korjauslu-

vasta, jota korjaamo ei ollut vielä saanut vakuutusyhtiö x:n vahinkotarkastajalta, koska korjaus-

kustannuslaskelmien käsittelyssä oli ollut ruuhkaa. Asiakkaalla oli halu korjauttaa auto nope-

asti, joten tarkastuksen ruuhkautuminen vaikutti asiakkaan tyytymättömyyteen. Hän antoi NPS-

arvosanaksi 5. Eräs asiakas oli tyytymätön edellisenä päivänä ilmoittamansa peurakolarivahin-

gon käsittelyn keston vuoksi. Vahinko itsessään oli korvattava, mikä oli jo ilmoitettu asiak-

kaalle aikaisemmin, mutta vahinkotarkastaja halusi selvittää vielä tarkemmin auton korjauskus-

tannuksia ennen päätöstä mahdollisesta lunastuksesta. Hankaluutta tilanteessa asiakkaalle ai-

heutti se, että hänelle ei ollut autoa käytössään, koska se oli peuravahingossa vaurioitunut ajo-

kelvottomaksi. Asiakas jätti seuraavanlaisen kirjallisen palautteen NPS 5 -arvion lisäksi: 

 

Jos auton korjaus arvioksi antaa autoliike 8000€ ja te vetkutatte korvauspäätöstä 

jostakin aivan käsittämättömästä syystä ja vaaditte että autoliike joutuu purka-

maan autoa ja kerrotte korjaus katoksi 8300€ Näin ilmoitti autoliike minulle. au-

ton arvo on 10000€ kun katsoo nettiautosta vastaavan auton niin täysin käsittä-

mätöntä toimintaa teiltä. Me tarvitsemme autoa töissä käyntiin ja muihin asioihin 

koko ajan niin tämä on täysin käsittämätön päätös kun kysymyksessä oli vielä 

eläinvahinko eli peura kolari. Meiltä ei kulje riittäviä julkisia yhteyksiä ja emme 

pääse mihinkään ilman autoa. Tahalleen teette tämmöisiä päätöksiä. 

 

Neljä asiakasta koki vahinkoasian hoitamisen vakuutusyhtiö x:n kanssa hankalaksi, johon liit-

tyy myös kaksi sanallisista palautetta. Asiakas, joka soitti koskien autonsa pysäköintitutkien 

korjaamista jälkikäteen eri korjaamossa, koki vakuutusyhtiön välttelevän korvausvastuutaan. 

Hän oli jättänyt seuraavanlaisen palautteen: ”Maksan vakuutuksiani ja hommat niin helvetin 

vaikeita.. Käy kolari niin auton korjausta vältellään kaikin mahdollisin keinoin..” Hän lienee 

tulkinnut puhelimessa kerrotun korvattavuusperusteen läpikäymisen sekä uuteen vahinkotar-

kastukseen ohjaamisen korjaamon vaihtamisen vuoksi vastuun välttelynä vakuutusyhtiön puo-

lelta. Asiakas oli antanut NPS-arvioksi arvosanan 0. Eräs asiakas harmistui siitä, että hoitaak-

seen vahinkoasiaansa puhelimitse, hänen tuli tunnistautua luotettavasti kertomalla häneltä ky-

sytyt yksilöivät henkilötiedot. Hän suostui kertomaan tarvittavat tiedot korvausneuvojan selvi-

tettyä hänelle, että ne ovat tarpeellisia vahinkoasian hoitamiseksi puhelimessa. Asia oli kuiten-

kin jäänyt puhelun jälkeenkin harmittamaan, sillä hän oli jättänyt sitä koskevan sanallisen 
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palautteen: ”On teillä röyhkeyttä kysyä minulta tämänlaisia kysymyksiä.” Hän oli edellisen asi-

akkaan kaltaisesti antanut NPS-arvosanan 0. Yhdessä, NPS-arvion 2 saaneessa, tapauksessa 

asiakas soitti selvittääkseen sijaisauton korvattavuutta, koska hän oli saanut laskun sijaisauton 

vuokrakustannuksista. Asiakkaalle kuuluva maksuosuus jäi puhelun aikana edelleen epäsel-

väksi, ja asiakas harmitteli sijaisautoasian selvittämisen hankaluutta. Yksi asiakas soitti murto-

vahinkoasiaan liittyen. Puhelun lomassa selvisi, että asiakkaalla oli ollut hankaluuksia täyttää 

verkkovahinkoilmoitusta mobiililaitteella, ja hänelle oli jäänyt epävarmuus ilmoituksen peril-

letulosta. Hän oli antanut NPS-arvioksi 5. Vahinkoasian hoitamisen prosessiin tyytymättömien 

asiakkaiden antamat NPS-arviot vaihtelivat 0 ja 5 välillä.  

 

Kahdeksalla asiakkaalla tyytymättömyys johtui vakuutuskorvauksen epäämisestä osittain tai 

kokonaan taikka tyytymättömyydestä korvaukseen muuten. Korvauksen epääminen aiheutti 

asiakkaissa merkittävää tyytymättömyyttä, ja kaikki kolme, joiden korvaus evättiin kokonaan, 

antoivat NPS-arvioksi joko 0 tai 1. Yksi asiakas oli ollut eläinkolarissa, jossa hänen autonsa oli 

vaurioitunut ajokelvottomaksi. Koska asiakkaalla ei ollut kaskovakuutusta, auton vauriot eivät 

tulleet korvattaviksi. Asiakas kertoi puhelun aikana, että häntä harmitti auton vahingon korvaa-

matta jättäminen, varsinkin, koska hänelle ei ollut käynyt minkäänlaista autovahinkoa aiemmin. 

Seinään peruuttanut vakuutuksenottaja, jonka autossa ei ollut kaskovakuutusta, kertoi puhelun 

aikana olevansa erittäin pettynyt korvauksen epäämiseen. Asiakas, jonka kaskovakuutus oli 

päättynyt maksamattomien laskujen vuoksi, eikä hänelle myönnetty hinausta, koki, että hän on 

maksanut vakuutusmaksuja ihan turhaan jo pari vuotta, jos koko vakuutusta ei ole voimassa 

”pienen maksu-unohduksen” vuoksi.  

 

Korvauksen osittainen epääminen tai muu tyytymättömyys korvaukseen aiheutti asiakkaissa 

vaihtelevaa tyytymättömyyttä. Yksi asiakkaista antoi vakuutusyhtiö x:lle arvosanan NPS 0 si-

jaisauton käyttöön liittyvän kielteisen korvauspäätöksen vuoksi tilanteessa, jossa hänellä ei ol-

lut riittävää perustetta sijaisauton myöntämiseksi vastapuolen liikennevakuutuksesta. Yksi 

NPS-arvosanan 5 antaneista asiakkaista kysyi peurakolarivaurioiden korjauksen ajaksi sijais-

autoa, jota ei hänen kaskovakuutukseensa kuulunut. Eräs asiakas ei ollut tyytyväinen vahinko-

tarkastajan antamaan tarjoukseen asiakkaan auton lunastussummasta, vaan soitti ja jätti sanal-

lista palautetta siihen liittyen. Hän antoi kuitenkin NPS-arvosanaksi 6 ja koki asioinnin suju-

vaksi.  
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Aineistoa tarkastelemalla ilmeni palvelun tekniseen laatuun eli lopputulokseen sekä toiminnal-

liseen laatuun eli palveluprosessiin ja vuorovaikutukseen nivoutuvia asiakastyytymättömyyttä 

aiheuttavia tekijöitä. Kriittisimmät NPS-arviot tulivat asiakkailta, joiden kannalta palvelun lop-

putulos ei ollut toivotun kaltainen. Erityisesti korvaukseen liittyvät ristiriidat herättivät asiak-

kaissa suurta tyytymättömyyttä, suurimpana korvauksen epääminen kokonaisuudessaan. Tämä 

on ymmärrettävää, sillä auto- ja liikennevahingoissa aiheutuneet vauriot ovat tyypillisesti kal-

liita korjata, joten korvauksen epääminen on omiaan aiheuttamaan asiakkaalle taloudellista 

huolta. Palvelun lopputuloksen osalta oli havaittavissa, että suurempi taloudellinen menetys ai-

heutti suurempaa tyytymättömyyttä. Esimerkiksi sijaisauton korvauksen epääminen ei johtanut 

niin kriittisiin arvioihin kuin koko vakuutuskorvauksen epääminen.  

 

Toiminnallisen laadun osalta erilaisten tekijöiden aiheuttama tyytymättömyyden taso vaihteli 

asiakkaiden välillä. Jonotusaika aiheutti suurempaa tyytymättömyyttä yhdistettynä johonkin 

toiseen tekijään, kuin yksistään. Eräällä asiakkaalla aiempi huono kokemus vaikutti siten, että 

palveluun jonottaminen heikensi palvelukokemusta merkittävästi. Kriittisimpiä arvioita toimin-

nallisen laadun osalta antoivat kuitenkin asiakkaat, jotka kohtasivat hankaluutta jossakin vahin-

koasian hoitamisen vaiheessa. Syitä, miksi he eivät kokeneet korvausasian hoitamista vakuu-

tusyhtiö x:n kanssa sujuvaksi, olivat esimerkiksi asiakkaalle aiheutunut lisävaiva tai epämielui-

sat kysymykset. Vuorovaikutuksen osalta informaation puute tai virheellinen informaatio ai-

heuttivat asiakkaissa tyytymättömyyttä. Huolenpidon ja ystävällisyyden osa-alueeseen liittyen 

aineistossa ei ollut havaittavissa suoranaista tyytymättömyyttä, mutta asioiden kertomisen tapa 

on voinut kuitenkin lisätä tai vähentää asiakkaan tyytyväisyyttä.  

 

Vakuutusala toimialana luo palvelun normalisointiin omat haasteensa. Auto- ja liikennevahin-

kojen korvausratkaisut tulee tehdä vakuutusehtojen ja liikennevakuutuslain puitteissa. Vahin-

gon satuttua asiakkaat kuitenkin odottavat korvausta ja pettyvät vakuutusyhtiöön, jos eivät sitä 

saa. Palvelun lopputulos ei kuitenkaan vakuutusyhtiön näkökulmasta ole epäonnistunut, jos 

asiakas ei alun perinkään ollut oikeutettu korvaukseen, mikä taasen on ristiriidassa asiakkaan 

näkemyksen kanssa. Näissä tilanteissa palvelua voi olla vaikea normalisoida siten, että asiakas 

kokisi lopputuloksen oikeudenmukaiseksi, vaikka olisikin tyytyväinen prosessiin ja vuorovai-

kutukseen. Toiminnalliseen laatuun tyytymättömien asiakkaiden osalta normalisointiprosessi 

asettaa vähemmän haasteita. 
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4.2.2 Korvauspalveluun tulleiden yhteydenottojen aihealueet 

 

Ajoneuvokorvauspalveluun tulleet puheluyhteydenotot koskivat monia eri aiheita, kuten auto- 

tai liikennevahinkojen korvattavuutta, sijaisauton käyttöoikeutta oman auton korjausajaksi tai 

jo aikaisemmin ilmoitetun vahingon käsittelyn tilannetta. Alapuolella on ympyrädiagrammi yh-

teydenottojen aihealueiden jakautumisesta kategorioittain. Suurin osa aineistoon sisältyvistä 

puheluista koski neuvontaa liittyen keskeneräiseen vahinkoasiaan. Myös vahingon käsittelyai-

kaan liittyviä kyselyitä oli lähes neljäsosa aineiston puheluista. Uudet vahinkoilmoitukset on 

jaettu kahteen kategoriaan sen perusteella, oliko asiakkaalla vahingon korvaava vakuutus voi-

massa vahinkohetkellä. Kaiken kaikkiaan uuteen vahinkoilmoitukseen liittyviä puheluita oli 32 

prosenttia aineiston kaikista puheluista, kun taas jo ilmoitettuun vahinkoon liittyviä puheluita 

oli 68 prosenttia. 

 

 

Kuvio 4. Ajoneuvokorvauspalveluun tulleet yhteydenotot jaoteltuna aihealueittain. 

 

Kolme (14 % aineiston yhteydenotoista) yhteydenottoa koski tilannetta, jossa vakuutuksenot-

taja ilmoitti kaskovahingon, vaikka hänellä ei ollut voimassa olevaa kaskovakuutusta vakuu-

tusyhtiö x:ssä. Kaksi näistä yhteydenotoista liittyi tapahtuneiden törmäysvahinkojen korvatta-

vuuteen tilanteissa, jossa asiakkaalla vakuutuksenottajana oli ainoastaan voimassa oleva 
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liikennevakuutus vakuutusyhtiö x:ssä. Toisessa vahingossa kyse oli eläinkolarista, jonka koh-

danneella asiakkaalla ei ollut aiemminkaan ollut kaskovakuutusta autolleen. Toinen tapaus 

koski peruutusvahinkoa. Asiakas oli valtuuttanut toisen henkilön hoitamaan vakuutusasioitaan, 

ja tämä oli irtisanonut asiakkaan kaskovakuutuksen. Eräässä tapauksessa asiakas olisi tarvinnut 

autolleen hinauksen, mutta hänen kaskovakuutuksensa oli irtisanottu vakuutusyhtiö x:n toi-

mesta maksamattomien laskujen vuoksi. Mikään näistä kolmesta vahinkotapauksesta ei tullut 

edes osittain korvattavaksi. 

 

Hieman yli viidesosa (23 %) yhteydenotoista koski vakuutusyhtiölle jo ilmoitettujen kasko- tai 

liikennevahinkojen käsittelyn tilannetta ja käsittelyyn kuluvaa aikaa. Eräässä tapauksessa va-

kuutuksenottaja soitti kysyäkseen pari kuukautta aikaisemmin ilmoittamansa törmäysvahingon 

käsittelyn tilannetta. Puhelun aikana ilmeni, että korvausratkaisua ei voida tehdä, ennen kuin 

on kuultu autoa vahinkotilanteessa kuljettanutta henkilöä, joka oli tässä tapauksessa eri henkilö 

kuin vakuutuksenottaja. Kolmessa tapauksessa vahingon korvattavuus oli jo ratkaistu, mutta 

asiakas soitti selvittääkseen, miksi korjaamolle ei kuitenkaan ollut annettu laskutuslupaa. Yh-

dessä näistä tilanteista asiakkaan autossa oli muusta kuin kyseisestä korvattavasta vahinkota-

pahtumasta tulleita, vanhoja vaurioita, joita vahinkotarkastajan piti vielä selvittää. Toisessa ta-

pauksessa vahinkotarkastuksessa oli ruuhkaa, ja vahinkotarkastaja ei ollut ennättänyt vielä kat-

soa korjaamon lähettämiä tarkastustietoja. Kolmas tapaus liittyi edellisenä päivänä ilmoitettuun 

peurakolarivahinkoon, jonka vahinkotarkastus oli kesken, eikä päätöstä lunastuksen ja korjauk-

sen välillä ollut vielä tehty. Eräs asiakas soitti hänelle edellisenä päivänä luvatusta kirjallisesta 

korvauspäätöksestä, jota ei ollut vielä ennätetty lähettämään hänelle.  

 

Vajaassa viidesosassa (18 %) aineiston tapauksista yhteydenotto koski sijaisauton myöntämistä 

asiakkaalle liikennevahingossa tuottamusvastuussa olevan, vakuutusyhtiö x:ssä vakuutetun lii-

kennevakuutuksesta, tai tähän liittyvää muuta selvittelyä. Kaikissa tapauksissa asiakas oli oi-

keutettu korvaukseen autonsa vaurioista vastapuolen liikennevakuutuksesta. Kahdessa tapauk-

sessa asiakkaan yhteydenotto koski sijaisauton myöntämistä oman auton korjauksen ajaksi. 

Toisessa tilanteessa sijaisauton myöntöperuste liikennevakuutuksesta ei täyttynyt, sillä asiak-

kaalle ei aiheutunut auton käyttömahdollisuuden puutteesta ansionmenetystä, joten hänelle 

maksettiin seisonta-ajan korvaus autonsa korjauspäiviltä. Toinen sijaisautoa korjausajalle pyy-

tänyt asiakas oli sitä vastoin oikeutettu sijaisauton käyttöön, sillä hänen ei ollut mahdollista 

kulkea töihin ilman auton käyttömahdollisuutta.  Kaksi muuta tapausta koski jo myönnettyyn 

sijaisautoon liittyvää muuta selvittelyä. Yksi asiakkaista otti yhteyttä sijaisauton pitoaikaan 
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liittyen, sillä hänen autonsa korjaus oli valmistumassa hänen työmatkansa aikana. Asiakkaalle 

kerrottiin, että sijaisauto korvataan ainoastaan auton korjausajalle ja se tulisi palauttaa samana 

päivänä, kun oman auton korjaus valmistuu. Erään asiakkaan soitto liittyi sijaisautolaskuun, 

jonka hän oli saanut liittyen usean kuukauden takaiseen liikennevahinkoon. Asiakkaan autoon 

oli tullut vikaa korjauksen jälkeen, jonka vuoksi hän oli pitänyt sijaisautoa kolme päivää pi-

dempään. Hän oli soittanut asiasta silloin vakuutusyhtiö x:ään, josta oli kerrottu, että hän saa 

pitää sijaisautoa siihen asti, että korjaus valmistuisi. Myöhemmin kuitenkin selvisi, että kysei-

nen vaurio ei liittynyt enää liikennevahinkoon. Asiakas oli kuitenkin jäänyt käsitykseen, että 

vakuutusyhtiö x korvaisi sijaisauton joka tapauksessa. Puhelun aikana asiakkaalle selviää, että 

hänen on maksettava hänelle tullut sijaisautolasku tuolta kolmelta päivältä itse, sillä vakuutus-

yhtiö x ei korvaa sijaisautoa liikennevahinkoon liittymättömän korjauksen ajaksi. 

 

27 prosenttia eli hieman yli neljäsosa yhteydenotoista koski tilanteita, jossa asiakas kaipasi neu-

voja keskeneräisen vahingon loppuun saattamiseksi. Viisi soittoa liittyi vakuutusyhtiö x:ään jo 

ilmoitettuihin vahinkoihin ja yksi uuteen muualta todennäköisesti korvattavaan vahinkoon, jo-

hon asiakas kaipaisi neuvontaa. Eräs yhteydenotto koski peurakolaria, jossa asiakkaan autoon 

tulleet vauriot korvattiin hänen kaskovakuutuksestaan ja oli jo korjattu aikaisemmin pysäköin-

titutkiin tulleita vauriota lukuun ottamatta. Pysäköintitutkat oli jätetty korjaamatta vakuutuk-

senottajan oman kiireen vuoksi. Asiakas soitti korvauspalveluun ja kysyi toimintaohjeita tut-

kien korjauttamiseksi. Hänelle kerrottiin, että auto tulisi käyttää uudessa vahinkotarkastuksessa 

hänen aikomansa korjaamon vaihdon vuoksi, ja korostettiin että tutkien oli tullut hajota samassa 

vahingossa, jotta niiden vaurio olisi korvattava samalla omavastuulla. Eräässä tilanteessa va-

kuutuksenottaja oli ollut syyttömänä osapuolena liikennevahingossa, jossa toisen osapuolen lii-

kennevakuutus oli muussa yhtiössä kuin vakuutusyhtiö x:ssä. Asiakas on kuitenkin toisen yh-

tiön pitkän käsittelyajan vuoksi hakenut ensin korvausta omasta kaskovakuutuksestaan vakuu-

tusyhtiö x:stä. Asiakas oli siinä käsityksessä, että kun korvausasia on käsitelty toisessa yhtiössä 

loppuun, hänen korjauksesta maksamansa omavastuu palautetaan vakuutusyhtiö x:n toimesta. 

Omavastuuta ei kuitenkaan palautettu, sillä asiakas on autonsa lunastuksen yhteydessä saanut 

korvauksen myös oman kaskovakuutuksensa lunastusvakuutuksesta, joka sisältää omavastuu-

osuuden. Korvausneuvoja kävi asian läpi asiakkaan kanssa perusteellisesti. Yksi tilanteista liit-

tyi vahinkoon, jossa asiakas oli syyttömänä osapuolena ulkomailla sattuneessa liikennevahin-

gossa. Syyllinen osapuoli oli liikennevakuutettu ulkomaisessa yhtiössä, jota vakuutusyhtiö x 

edustaa Suomessa. Asiakas soitti selvittääkseen autonsa lunastusasiaa, sillä hänen mielestään 

vahinkotarkastaja oli tarjonnut hänen autostaan liian pientä korvaussummaa. Käsittelijä neuvoi 
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asiakasta lunastusasian loppuunsaattamisessa ja kertoi muutoksenhakumahdollisuudesta, mi-

käli asiakas on tyytymätön korvauspäätökseen. Asiakas päätyi soittamaan vielä kerran vahin-

kotarkastajalle ja selvittämään muutoksenhakuasiaa myöhemmin.  

 

Eräs asiakas soitti liittyen jo aikaisemmin ilmoitettuun murtovahinkoon, jossa hänen autostaan 

oli viety myös irtainta omaisuutta. Asiakas halusi tietää tarkemmin irtaimen omaisuuden kor-

vauskäytännöstä. Korvausneuvoja kertoi asiakkaalle, että auton käyttöön liittymätön irtain 

omaisuus ei tule korvattavaksi kaskovakuutukseen kuuluvasta varkausvakuutuksesta, vaan kor-

vausta tulisi hakea koti- ja irtaimistovakuutuksesta. Yhdessä yhteydenotossa asiakas soitti jo 

aiemmin ilmoittamastaan kaskovahingosta, jossa hänen autonsa kylkeen on tullut useita kiven-

iskemiä. Vahinkotarkastaja on katsonut, että kaikki vauriot eivät ole syntyneet samasta vahin-

kotapahtumasta. Korvausneuvoja kertoi asiakkaalle, että koska on katsottu kyseessä olevan use-

ampi vahinko, tulisi jokaisesta vahingosta maksaa oma omavastuunsa. Asiakas jäi pohtimaan, 

mistä vaurioista haluaa korvausta vakuutuksesta. Eräässä tapauksessa asiakas soitti kysyäkseen 

neuvoja tilanteessa, jossa talon katolta on lentänyt kattoremontin yhteydessä kiviainesta hänen 

autonsa päälle vaurioittaen autoa. Hänet ohjattiin selvittämään asiaa remonttiyrityksen kanssa, 

mikäli hän saisi ensisijaisesti korvausta heidän vastuuvakuutuksestaan. Korvausneuvoja kertoi 

myös mahdollisuudesta käyttää omaa kaskovakuutusta, mutta asiakas halusi ensin selvittää kor-

vattavuutta remonttiyrityksen kanssa.  

 

18 prosenttia asiakkaiden yhteydenotoista koski uusia kaskovahinkoilmoituksia tilanteissa, 

jossa vakuutuksenottajalla oli vahinkohetkellä voimassa oleva kaskovakuutus. Asiakkaat il-

moittivat tuulilasivahingon, törmäysvahingon, peuravahingon ja autopalveluvahingon, jotka 

kaikki olivat korvattavia heidän kaskovakuutuksistaan. Tuulilasivahingon ilmoittanut asiakas 

ohjattiin varaamaan aika korjaamolta ja hänen kanssaan käytiin vielä läpi lasivakuutukseen liit-

tyvä omavastuuosuus. Tieto omavastuusta yllätti asiakkaan, sillä hän ei kertomansa mukaan 

ollut tietoinen, että lasivakuutukseenkin sisältyy omavastuu. Yksi asiakkaista soitti autopalve-

luvahinkoon liittyen, sillä hänen autoonsa oli tullut matkan keskeyttänyt tekninen vika. Kor-

vausneuvoja neuvoi häntä hinauksen tilauksessa ja muistutti vielä, että vakuutus korvaa hinauk-

sen lähimmälle korjaamolle, joka osaa auton vian korjata. Törmäysvahingosta soittanut asiakas 

oli törmännyt autollaan autokorjaamon ovenpielessä olevaan tolppaan ja hänen autonsa etuovi 

oli vaurioitunut siten, että se ei enää sulkeutunut. Korvausneuvoja kirjasi vahingon ja ohjasi 

asiakkaan käymään vahinkotarkastuksessa läheisellä yhteistyökumppanikorjaamolla ja neuvoi 

hinauksen tilaamisessa, mikäli etuoven vaurio aiheuttaisi vaaraa ajaessa. Asiakas kyseli 
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sijaisautoa käyttöönsä, mutta sitä hänen kaskovakuutuksensa ei kattanut, joten sitä ei voitu asi-

akkaalle myöntää. Peuratörmäysvahingon ilmoittanut vakuutuksenottaja ohjattiin vahinkotar-

kastukseen korvausratkaisun kertomisen jälkeen. Hän kyseli myös sijaisautoa oman autonsa 

korjauksen ajalle, mutta hänellä ei ollut sijaisauton korvaavaa kaskovakuutusta.  

 

Aineistosta selviää, että suurin osa huonon NPS-arvion saaneista yhteydenotoista liittyy jo 

aiemmin ilmoitettuun vahinkoon, ja asiakas haluisi yhteydenotollaan saada joko lisäohjeistusta 

vahinkoasiaan tai tietoa käsittelyn aikataulusta. Huomattavasti pienempi osa yhteydenotoista 

liittyi uuteen vahinkoilmoitukseen, ja näistäkin tapauksista lähes puolet oli sellaisia, joissa asi-

akkaalla ei ollut vahingon korvaavaa vakuutusta voimassa. 

 

 

5 JOHTOPÄÄTÖKSET 

 

 

Tässä luvussa esitellään tutkielman johtopäätökset. Ensiksi paneudutaan siihen, miten tutkimus 

vastasi asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Sen jälkeen arvioidaan tutkielman onnistumista, käy-

dään läpi tutkimusta parantavia seikkoja sekä esitetään jatkotutkimusehdotuksia. 

 

5.1 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen 

 

Tutkimuskysymyksiksi asetettiin seuraavat kysymykset: 

 

1. Minkälaiset tekijät aiheuttavat asiakastyytymättömyyttä vakuutusyhtiön ajoneuvokor-

vauspalvelussa? 

2. Mitä liikenne- tai kaskovakuutuksen osa-alueita ajoneuvokorvauspalveluun tulevat yh-

teydenotot koskevat? Mitä asiakas haluaa soitollaan saavuttaa? 

 

Ensimmäisen tutkimuskysymyksen tavoitteena oli selvittää asiakastyytymättömyyttä aiheutta-

via tekijöitä vakuutusyhtiön korvauspalvelussa. Tällaiset tekijät jakautuvat palvelun lopputu-

lokseen eli tekniseen laatuun sekä palvelun prosessiin ja vuorovaikutukseen eli toiminnalliseen 

laatuun liittyviin tekijöihin. Toisen tutkimuskysymyksen tarkoituksena oli saada kattava kuva 

niistä liikenne- ja kaskovakuutuksen osa-alueista, joista asiakkaat ovat yhteydessä 
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vakuutusyhtiön puhelinkorvauspalveluun. Asiakkaan soiton aihealueen lisäksi kysymyksen 

päämääränä oli selvittää asiakkaan soittamisen syy, esimerkiksi vahinkoilmoituksen teko, ja 

muodostaa käsitys niistä eri tilanteista, joissa asiakas haluaa hoitaa uutta tai vireillä olevaa kor-

vausasiaansa puhelimitse.  

 

Ensimmäinen tutkimuskysymys paneutuu asiakastyytymättömyyden syihin. Palvelun laadun 

teoriaa käydään läpi teoriaosuudessa, jossa selviää palvelun koettuun laatuun vaikuttavan muun 

muassa palvelun tekniset ominaisuudet, kuten palvelun sisältö, saatavuus ja käytännöllisyys, 

sekä tunnetyytyväisyyttä herättävät tekijät, kuten kokemus huolenpidosta. Aineisto-osuudessa 

asiakastyytymättömyyttä arvioidaan NPS-arvion, puhelutallenteen ja mahdollisen sanallisen 

palautteen avulla. Havaittuja asiakastyytymättömyyttä aiheuttavia tekijöitä ovat palvelun tek-

niseen ja toiminnalliseen laatuun liittyvät tekijät, kuten vakuutuskorvauksen epääminen, vahin-

koasian hoidon hankaluus ja pitkä jonotusaika aiheuttavat asiakkaissa tyytymättömyyttä. 

 

Toisen tutkimuskysymyksen teoriapohjaa käydään läpi teoriaosuudessa, jossa eritellään sekä 

liikenne- että kaskovakuutuksen ominaisuuksia ja erityispiirteitä. Kaskovakuutuksen osalta teo-

riaosuudessa käsitellään myös kaskovakuutukseen sisältyviä yksittäisiä vakuutusturvia. Ai-

neisto-osuudessa tutkimuskysymykseen syvennytään käymällä läpi puhelutallenteissa esiinty-

viä erilaisia tilanteita. Kaskovahinkojen osalta kyse oli useimmiten törmäysvahingosta, jonka 

asiakas halusi joko ilmoittaa tai tiedustella käsittelyyn kuluvaa aikaa. Liikennevahinkojen 

osalta puhelut koskivat usein tiedusteluja liittyen sijaisauton käyttöoikeuteen oman auton ol-

lessa korjauksessa. Lähes 70 prosenttia soitoista koski jo vireillä olevaa vahinkoasiaa ja siihen 

liittyvää tiedustelua, kun taas loppujen soittojen tavoitteena oli tehdä uusi vahinkoilmoitus.  

 

5.2 Tutkielman arviointia ja jatkotutkimusehdotuksia 

 

Tutkielmassa käytetty aineisto on kerätty oikeista, tapahtuneista asiakaskohtaamisista, mikä te-

kee tämän kaltaisessa tutkimuksessa aineistosta lähtökohtaisesti luotettavamman kuin esimer-

kiksi haastattelussa tai kyselytutkimuksella kerätty aineisto. Palvelun laadun arvioinnin mitta-

rina käytetty NPS-arvio on hieman ongelmallinen, sillä se viestii asiakkaan tyytymättömyyden 

palveluun, mutta ei yksinään syytä tyytymättömyyteen. Kirjallisen palautteenantomahdollisuu-

den ja puhelutallenteen kanssa tyytymättömyyden syihin pääsee pureutumaan paremmin, mutta 

joidenkin aineiston asiakkaiden tyytymättömyyden peruste jää saatavilla olevan aineiston 
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valossa epäselväksi. Siten vielä paremman arvion asiakastyytymättömyydestä olisi saanut li-

säämällä tutkimuksen aineistoon esimerkiksi haastattelun, jossa asiakaskokemuksesta olisi ky-

sytty asiakkaalta itseltään, tai käyttämällä jotakin muuta mittaria kuin NPS:ää. Asiakastyyty-

mättömyyttä aiheuttavien tekijöiden arviointi tässä tutkimuksessa saatavilla olevan aineiston 

perusteella jättää jonkin verran tulkinnanvaraa tutkimuksen tekijälle. Tulkinnanvara kapenisi, 

jos asiakastyytymättömyyden syistä olisi saatavilla kattavampi aineisto.  

  

Toista tutkimuskysymystä, jossa selvitettiin asiakkaiden yhteydenottojen syitä ja vakuutuksen 

osa-alueita, aineisto palveli kohtuullisen hyvin. Puhelutallenteesta oli selvitettävissä sekä yh-

teydenoton syy sekä se, mihin vakuutukseen ja osa-alueeseen soitto liittyi. Mielenkiintoista olisi 

tietää, vastaako aineiston puheluiden aihealuejakauma ajoneuvokorvauspalvelun kaikkien pu-

heluiden aihealuejakaumaa, vai onko esimerkiksi vahingon käsittelyajasta soittava asiakas jo 

lähtökohtaisesti tyytymättömämpi kuin jostakin toisesta aiheesta soittava. Tässä tutkimuksessa 

keskityttiin ainoastaan puhelinkorvauspalveluun ja muut asiointikanavat jätettiin tarkastelun ul-

kopuolelle. Siten jää selvittämättä, onko esimerkiksi eri asiointikanavia käyttävien asiakkaiden 

asiakastyytyväisyydessä eroja ja käyttävätkö asiakkaat eri asiointikanavia eri tarkoituksiin.  
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LIITE 1: AINEISTON OHEISTIEDOT 
 

NPS-
arvosana 

Asioinnin 
sujuvuus Jonotusaika Kirjallinen palaute Puhelun avainsanat 

Tyytymättömyyden 
tekijät 

0 Ei 1–2 minuuttia 

Maksan vakuutuksiani ja 
hommat niin helvetin 
vaikeita.. Käy kolari niin 
auton korjausta vältellään 
kaikin mahdollisin keinoin.. 

Peurakolari, 
vahinkotarkastus, auton 
vaurioiden korjaaminen 
useammassa erässä 

Vahinkoasian 
hoitamisen 
hankaluus 

0 Ei alle 30 sekuntia  

Vahingon käsittelyn 
kesto, kuljettajan 
puuttuva vahinkokuvaus, 
törmäysvahinko 

Vahingon käsittelyn 
kesto, informaation 
puute 

0 Ei yli 10 minuuttia  
Sijaisauto ei korvattava, 
käyttöoikeuden selvitys 

Korvauksen 
osittainen 
epääminen 

0 Ei yli 10 minuuttia 

Jonotus aika yli 1h .  Ja 
korvaus asiassa annettu 
väärää tietoa  

Lunastusturva, 
omavastuun 
palauttaminen 

Jonotusaika, väärä 
informaatio 

0 Ei 5–10 minuuttia 

On teillä röyhkeyttä kysyä 
minulta tämänlaisia 
kysymyksiä 

Tunnistautuminen, 
kirjallinen korvauspäätös 

Vahinkoasian 
hoitamisen 
hankaluus 

0 Ei alle 30 sekuntia  
Eläinkolari, ei korvaavaa 
vakuutusta voimassa 

Korvauksen 
epääminen 

0 Ei 5–10 minuuttia 

Puhelin vastaaminen kestä 
sietämätön kauan. 
Aikaisemman kokemus ei 
korvausta selvästä asiasta. Sijaisauto korvattava 

Jonotusaika, aiempi 
huono kokemus 

0 Ei 1–2 minuuttia  

Epäselvyys 
vahinkopäivästä ja 
vahinkotapahtumien 
lukumäärästä, 
kiveniskemiä autossa 

Tyytymättömyys 
korvaukseen 

0 Kyllä yli 10 minuuttia  Sijaisauton pitoaika Jonotusaika 

0 Ei 2–5 minuuttia  

Törmäysvahinkoilmoitus, 
ei korvaavaa vakuutusta 
voimassa 

Korvauksen 
epääminen 

1 Ei alle 30 sekuntia  
Hinaus, ei korvaavaa 
vakuutusta 

Korvauksen 
epääminen 



 

2 Kyllä 5–10 minuuttia Päätöksenteko on hidars 
Vahingon käsittelyaika, 
kirjallinen korvauspäätös 

Vahingon käsittelyn 
kesto, korvauksen 
osittainen 
epääminen 

2 Ei 30–60 sekuntia  

Sijaisauton korvaus, 
asiakkaan itse 
maksettava osuus 

Vahinkoasian 
hoitamisen 
hankaluus 

4 Ei yli 10 minuuttia 

Soitin vastaaminen kesti 
kauhean kauan. Lopulta sain 
vahinkoilmoitus tehtyä ja 
virkailija lupasi yhdistää 
seuraavalle virkailijalle 
henkilö vahinkoa varten. 
Sieltä ei kukaan vastannut 
tuntiin. Lopetin odottamisen 
17.15 Koska auto piti saada 
pois sieltä. Kuinka kauan 
minun olisi pitänyt odottaa, 
että vastataan. Vai oliko jo 
virkailija lähtenyt pois ja aina 
vaan sama nauha pyysi 
odottamaan. 

Liikennevahinko-
ilmoitus Jonotusaika 

5 Ei yli 10 minuuttia 

Jos auton korjaus arvioksi 
antaa autoliike 8000€ ja te 
vetkutatte korvauspäätöstä 
jostakin aivan 
käsittämättömästä syystä ja 
vaaditte että autoliike joutuu 
purkamaan autoa ja kerrotte 
korjaus katoksi 8300€ Näin 
ilmoitti autoliike minulle. 
auton arvo on 10000€ kun 
katsoo nettiautosta vastaavan 
auton niin täysin 
käsittämätöntä toimintaa 
teiltä. Me tarvitsemme autoa 
töissä käyntiin ja muihin 
asioihin koko ajan niin tämä 
on täysin käsittämätön päätös 
kun kysymyksessä oli vielä 
eläinvahinko eli peura kolari. 
Meiltä ei kulje riittäviä 
julkisia yhteyksiä ja emme 
pääse mihinkään ilman autoa. 
Tahalleen teette tämmöisiä 
päätöksiä. –– 

Peurakolari, 
vahinkotarkastus, 
lunastus 

Vahingon käsittelyn 
kesto 

5 Kyllä 5–10 minuuttia  

Murtovahinko, irtain 
omaisuus, omavastuu, 
verkkopalvelun käyttö 

Vahinkoasian 
hoitamisen 
hankaluus 



 

5 Ei 1–2 minuuttia  

Ilkivaltavahinko, 
vahinkotarkastus, auton 
korjauslupa 

Vahingon käsittelyn 
kesto (korjausluvan 
antamisen kesto) 

5 Ei 1–2 minuuttia  
Peuravahinkoilmoitus, 
sijaisauto ei korvattava 

Korvauksen 
osittainen 
epääminen  

5 Kyllä 5–10 minuuttia  
Lasivahinkoilmoitus, 
omavastuu Informaation puute 

5 Kyllä yli 10 minuuttia  
Autopalveluvahinko, 
tekninen vika Jonotusaika 

5 Ei yli 10 minuuttia 

Jonotin n 15min. Sieltä pitäisi 
tulla esim viesti että 
jonotusaika on yli 
10minuuttia.... 

Kattotyömaalta lentänyt 
bitumi, maalivaurio 
autossa Jonotusaika 

6 Kyllä 30–60 sekuntia 

Olin syyttömänä osapuolena 
päälle ajo autokolarissa. –– 
valtuuttama –– tarkastaja 
tarjoaa selvästi liian matalaa 
summaa auton käyväksi 
arvoksi 

Törmäys ulkomailla, 
lunastussumma 

Tyytymättömyys 
korvaukseen 

 
 

 

 


