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Palveluiden kasvanut tarjonta ja kilpailun kirisiyien seké asiakkaiden kasvaneet laa-
tuodotukset ovat johtaneet siihen, ettda myos valgalalla on keskitytty yhd enemmaéan
palveluiden kehittamiseen ja laadun parantamiskigeetoimintaymparisté on muuttu-
nut yhd monimuotoisemmaksi ja vakuutusyhtididemalte on tullut paljon uusia pal-
veluita, joiden avulla ihmiset voivat varautua resk varalle. Vakuutuspalvelut ovat
omanlaisensa palvelu, eikd vakuutuspalveluita véimkeonaan korvata muilla palvelu-
hyodykkeilla, mutta uudenlaisten kilpailijoidendéntyminen pakottaa myos vakuutus-
yhtididen keskittymaan asiakassuhteiden yllapitpw@amalla asiakkaat tyytyvaisina.

Tutkimus on paaasiallisesti kvantitatiivinen poiklikaustutkimus. Tutkimuksen teo-
riaosuudessa kasitelladn palvelun laatua ja adigkgeaisyytta aiempien tutkimusten
pohjalta ja sen jalkeen laadun ja asiakastyytyy@ieg muodostumista puhelinkorvaus-
palvelussa. Empiriaosuus koostuu asiakastyytyvétsyimuksesta Pohjolan autova-
hinkotiimin puhelinkorvauspalvelussa. Puhelinkorsfaalvelu on yksi korvaustoimin-
nan muodoista vakuutusyhtidissa. Puhelinkorvaushalon epasuoran palvelukanavan
kautta tapahtuvaa palvelua asiakkaille. Epasuoplaelukanavalla tarkoitetaan tassa
sitd, etta korvauspalvelu tapahtuu teknisen apowéh eli tdssé tapauksessa puhelimen
kautta asiakkaalle. Tamasiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena ormarhtoh-
deyritykselle ajantasaista tietoa asiakasrajaptandsiakastyytyvaisyys ei ole koskaan
stabiili. Asiakastyytyvaisyyden ylapitaminen vaaksi jatkuvaa mittaamista ja palve-
lun laadun seuraamista. Vain saanndllisilla mitsiig ja jarjestelmallisilla toimilla
voidaan varmistua yrityksen asiakassuhteiden &ilasfos tulevaisuudessasiakastyy-
tyvaisyyttd olen mitannut odotusten ja kokemustélsen vertailun avulla. Kyselylo-
makkeen laadin osittain vastaamaan Parasuramarthaddj Berryn kehittamaa
SERVQUAL-mittauslomaketta.

Vakuutuspalvelut ndhdéaan asiantuntijapalveluindman takia vakuutuspalvelut vaati-
vat suorittajiltaan yleensa hyvaa koulutusta jakkamatonta ammattitaitoa. Tallaisen
palvelun tarjoajan rooli korostuu, koska kuluttdgatvitsevat ongelman havaitsemiseen,
informaation etsimiseen ja sen vertailemiseen ntoasgntuntijan apua. Asiantuntija-
palvelut ovat poikkeuksellisen tiedon, taidon jataiden kauppaa. Vakuutuspalvelut on
tavallisesti koettu hankalina ja monimutkaisinavpélina. Uusien palvelujen, kuten
puhelinkorvauspalvelun avulla vakuutusyhtiot pydtitarjoamaan entista nopeampaa ja
helpompaa palvelua asiakkailleen ja vastaamaanmgiis asiakkaiden muuttuviin tar-
peisiin.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkielman taustaa

Palveluiden merkitys lansimaisten yhteiskuntieoudessa on kasvanut tasaisesti viime
vuosikymmenten aikana. Voidaankin sanoa, etta e&mykyisin palveluyhteiskunnas-
sa. Palveluyhteiskunnasta voidaan puhua, kun \é@dmnpuolet bruttokansantuotteesta
tuotetaan palvelualoillaMenestyékseen siis jokaisen yrityksen, oli kyskedayrityk-
sestd tavarantuottajasta, voittoa tavoittelematstenarganisaatiosta tai julkisesta lai-
toksesta, on opittava ymmartdmaan palveluiden nysria pyrittdva selviytyma&an pal-
velutalouden kiristyvasta kilpailusta.

Palvelualan kasvun ja monimuotoistumisen seurawkkipailu palveluyritysten valilla
on kiristynyt viimeisten vuosikymmenten aikana hattavasti. Tama on aiheuttanut
sen, ettd palveluyritysten on pitanyt keskittyd gh@mman palvelun laadun yllapitami-
seen ja kehittamiseen asiakastarpeiden pohjalten kGakealaatuisen palvelun avulla
asiakkaat pystytddn pitamaan tyytyvaisina ja daigfian asiakassuhteet myds tulevai-
suudessa. Tana paivana palveluyrityksen tuleeagiiakaslahtéinen, mikali haluaa par-
jata kiristyvassa kilpailutilanteessa kasvavalltvglasektorilla. Niinpa voidaankin sa-
noa, etta palvelun laatu on jatkossa hyvin tarkssiiekija. Siita on vuosien saatossa ke-
hittynyt palveluyritysten keskeinen kilpailukeindykyisin laatuajattelun lahtékohtana
ovat erityisesti asiakkaat. Laatua verrataan asidlek tarpeisiin, vaatimuksiin ja odo-
tuksiin ja sitd mitataan eri menetelmin. Palveluidaan katsoa olevan laadukasta sil-
loin, kun asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansagbaln. Vain asiakkaiden tai muun
ulkopuolisen sidosryhmén palautteiden perustealidaan palvelun laatua arvioida ja

kehittaa arvoa tuottavista lahtokohdidta.

! Lillrank 1998, 78
2 Lehtonen - Pesonen - Toskala 1999, 6-17
3 Lecklin 2002, 18



Palveluiden kasvanut tarjonta ja kilpailun kiristyien sek& asiakkaiden kasvaneet laa-
tuodotukset ovat johtaneet siihen, ettda myos valgalalla on keskitytty yhd enemmaéan
palveluiden kehittdmiseen ja laadun parantamis€emeisimpien vuosien aikana va-
kuutusalalla on kehitetty useita uusia palveluk@ngerinteisten palvelukanavien rin-
nalle. Uusilla palvelukanavilla pyritaan tavoittaanmaasiakkaat ja potentiaaliset asiak-
kaat yha tehokkaammiinVakuutusalalla teknologian laajempi hyddyntaminenmah-
dollistanut palveluiden kehittamisen erilaisiin kéisiin palvelukanaviin kuten puheli-
meen ja Internetiin. Yksi vakuutusyhtididen uusisédveluista on puhelinkorvauspalve-
lu. Puhelinkorvauspalvelu on ollut kasvava trenalkwutusliiketoiminnassa viimeisim-
pien vuosien aikana. Kaikki suurimmat vakuutusyth8@omessa ovat siirtaneet 2000-
luvulla suuressa maarin korvaustoimintaansa pukatiauspalveluun. Tama tarkoittaa
sitd, etta suurin osa vahinkojen korvauskasittglylimidetaan puhelimitse, kun aiemmin
koko korvaustoiminta hoidettiin taysin paperitydonéaahinkoilmoituksen voi nykyisin
useimmissa yhtidissa tehda puhelimitse tai Intémneilityksella® Toiset vakuutusyhti-
Ot eivat enda ota lainkaan vastaan paperisia vaitin&ituksia, vaan ohjaavat suoraan
kaikki asiakkaat puhelimeen. Myds niissé vakuutti§y$sa, joissa otetaan vastaan va-

hinkoilmoituksia konttoreissa, suositellaan asialk&@uhelimen kaytto4.

Suomessa kaikki suurimmat vakuutusyhtiét tarjogvgtuhelinkorvauspalvelua, ja siksi
puhelin palvelukanavana ei itsessaan enaa oleilkigpa yksittaiselle vakuutusyhtiolie.

Tasta seuraa se, etta vakuutusyhtididenkin on &ggkia yha enemman palveluiden
laadun ja asiakastyytyvaisyyden yllapitamiseena eikin palvelukanavien kehittami-
seen. Puhelinkorvauspalvelulla pyritdédn nopeuttankaavauskasittelyprosessia ja tar-
joamaan samalla asiakkaille helppo ja nopea pataelava vahinkojen hoitamiseen.
Puhelinkorvauspalvelu tarjoaa vakuutusyhtidille d@hsuuden kehittdd korvaustoi-

mintaansa asiakaslahtoisyyttd unohtamatta.

* Grénroos - Jarvinen 2001, 31

> Artikkeli Helsingin Sanomat 1.6.2005
® Artikkeli Helsingin sanomat 1.6.2005
" Haastattelu, Viljakainen



1.2 Tutkielman aihe ja tavoitteet

Parantaakseen palvelua ja erottuakseen kilpatijgigtysten on saatava tietoa asiakas-
rajapinnasta. Jotta palveluita voidaan kehitta@kasitarpeiden pohjalta, on palvelun
laatua tutkittava asiakkaan nédkdkulmasta. Useinasaafan yritykset saattavat nayttaa
konkreettisilta ominaisuuksiltaan ja palvelukantah hyvin paljon toistensa kaltaisil-
ta. Tama nakyy selkeasti nimenomaan vakuutusaM#uutusalalla yritykset naytta-
vat asiakkaiden silmissd useimmiten toistensa ikdttg joten yksittaisen vakuutusyh-
tion on vaikea erottua kilpailijoistaan tai lI0ytidi#pailuetua vain palvelukanavista. Nain
ollen palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydestéullut yha merkittdvampi kilpailu-

tekija myos vakuutusyhtioille.

Tutkimukseni jakautuu toisiaan tukeviin teoria-gmpiriaosuuksiin. Teoriaosuudessa
tarkoituksena on tutustua palvelun laatuun ja asgltyvaisyyden syntymiseen ylei-
sesti laatu- ja asiakastyytyvaisyysmallien pohjafan jalkeen tutkin, vakuutus- ja kor-
vauspalveluita vakuutusliiketoiminnassa, seka siténka laatu ja asiakastyytyvaisyys
rakentuvat vakuutusyhtion puhelinkorvauspalvelu&sapiria osuus koostuu Pohjolan
autovahinkotiimin puhelinkorvauspalvelun asiakasty§isyystutkimuksesta. Kuviossa

1. on esitetty tutkimuksen rakennetta kuvaava kaavi

Palvelun laatu ja asia- Vakuutuspalvelut Korvauspalvelut,
kastyytyvaisyys puhelinkorvaus-
. _, | palvelu

| | l
Laatu- ja asiakastyytyvaisyys puhelinkorvauspalssdu

|
Asiakkaiden tyytyvaisyys Pohjolan Puhelinkorvausphlun

KUVIO 1. Tutkimuskaavio



Tutkin asiakkaiden tyytyvaisyytta Pohjolan autovedatiimin puhelinkorvauspalvelus-

sa, yleisesti hyvaksytyn asiakastyytyvaisyysmittavulla. Tutkimuksellani haluan sel-
vittdd asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia Pohjplainelinkorvauspalvelusta. Naiden
asioiden kautta pyrin mittaamaan asiakkaiden koistyyayvaisyytta ja Ioytamaan ne

tekijat, joita asiakkaat pitavat tarkeina palvelumistumisen kannalta. Tutkimustulos-
teni pohjalta kartoitan liséksi puhelinkorvauspéiwvekehittdmistarpeita.

Tutkimuksellani pyrin vastaamaan seuraaviin tutliSkysymyksiin:

» Mita asiakkaat odottivat ja minkalaisia kokemukassakkailla on Pohjolan
puhelinkorvauspalvelusta?

» Minkalainen on asiakkaiden kokonaisndkemys autiovatiimin
puhelinkorvauspalvelun laadusta?

* Mita palvelun osatekijoita asiakkaat pitavat tdmkga mita vahemman tarkeina

palvelun onnistumisen kannalta?

Tutkimukseni on olennaisen tarked kohdeyrityksel@nesta syysta. Ensinnékin puhe-
linkorvauspalvelu on suhteellisen uusi palvelu kehrdyksessani Pohjolassa. Se pilo-
toitiin vasta vuonna 2001 ja sité alettiin kehitsdinnitelmallisesta vasta vuoden 2002
jalkeen ja kahden viime vuoden aikana palveluntkéyh kasvanut huomattavasti. Toi-
seksi puhelinkorvauspalvelun kehittaminen ja la@ernen ovat juuri yhtion keskei-
simpié tavoitteita kehittamistoiminnassa. Puhelmkoaspalvelua ja sen onnistumista ei
ole Pohjolassa néain yksityis- ja osastokohtaiseslt tutkittu. Pohjolassa tehd&én laaja-
alaista asiakastutkimusta kylla vuosittain, muttaessat pureudu niin syvallisesti kuin
tama tutkimus vain yhteen palvelukokonaisuuteenkimuksen tarkoituksena on antaa
arvokasta tietoa yritykselle suoraan asiakasrajegsta. Tutkimuksen tavoitteena on
saada sellaista uutta tietoa, jonka avulla yritpkgalvelun laatua pystyttaisiin paranta-
maan ja sitd kautta lisddmaan asiakkaiden tyytyytisge Parhaimmillaan puhelinkor-
vauspalvelu on niin asiakkaan kuin vakuutusyhtiarédu. Niinpa puhelinkorvauspalve-

lun onnistuminen on iso haaste koko yritykselle.



1.3 Tutkimusmenetelma ja rajaukset

Tutkimus on paaasiallisesti kvantitatiivinen elidn@linen tutkimus.

Kvantitatiivinen tutkimus perustuu kvantitatiieisn analyysiin, jossa argumentoidaan lukujen
ja niiden valisten systemaattisten, tilastollisygnieyksien avulla. Tama tarkoittaa sita, etta ai-
neisto yleensd saatetaan taulukkomuotoon. Kaikilkkimusyksikoille annetaan arvoja eri
muuttujilla. Muuttujat voivat olla numeroita tairjaimia ja analyysi perustuu ndiden muuttujien
valisten tilastollisten yhteyksien etsimiseen jigg&miseen. Taman takia puhutaan usein maa-

rallisesta tutkimuksesfa.

Tutkimus on kvantitatiivinen poikkileikkaustutkimusama tarkoittaa sita, etta se kattaa
vain yhden ajankohdan. Nain ollen tutkimuksellaoidaan kartoittaa vain tietyn ajan-
kohdan asiakastyytyvaisyytta, eiké tutkimustulotesigoida tehda kovin laajoja yleis-
tyksid Pohjolan asiakaspalvelun laadusta. Asialagtiiisyys ei ole koskaan stabiili,
koska se perustuu paljon varsinaiseen palveluéitsgen eli ns. totuuden hetken onnis-
tumiseen. Totuuden hetken hallitseminen ja palvédadun yllapitaminen ei ole kos-
kaan ongelmatonta, joten laadun seurantaa ja asdk tyytyvaisyytta on tutkittava
saanndllisesti. Kvantitatiivinen tutkimus antaasayuajavaisen kuvan tutkimuskohteesta.
Tutkimustieto ei kata koskaan kaikkea, koska kvativisessa tutkimuksessa keskity-
taan vain joihinkin tarkeisiin ominaispiirteisiijoita silla halutaan selvitta4Tama tut-
kimus tehtiin melko suurella otoskoolla, joten&iéi haettukaan kovin syvéllisia syita
asiakastyytyvaisyyteen, vaan tyydyttiin melko kaédtiseen tarkasteluun ja haluttiin
l6ytad suurimmat laatukuilut Pohjolan puhelinkorsjpalvelussa.

Tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiiviselle tutkikselle ominaista aineistonkeruume-
netelmaa eli strukturoitua kyselylomaketta. Kysafimus tunnetaan survey-
tutkimuksen keskeisenda menetelmana. Termilla sutaeoitetaan yleisesti sellaista
kyselyn muotoa, jossa aineistoa keratdan standhrsioija joissa kohdehenkil6t muo-
dostavat otoksen tietysta perusjoukosta. Standar#égsely on sellainen, jossa kaikilta

vastaajilta kysytaan asioita tasmalleen samallaliat? Tallaista menetelmaa kaytta-

8 Alkula - Pontinen - Ylostalo 1994, 20-21
® Alkula - Pontinen -Ylostalo 1994, 20-21
19 Hirsjarvi - Remes - Sajavaara 2002, 180



malla saadaan kerattya tarpeeksi suuri aineisttesllisen alhaisin kustannuksin ja no-
peasti. Kyselylomake l&hetettiin 711:lle joulukuas®006 vahinkonsa ilmoittaneelle.
Tilastojen pohjalta néhtiin, etta joulukuussa ayéotiikennevahinkoja kirjattiin yli 50
% kaikista esinevahingoista, ja tutkimukseen valittummittaisen otos joulukuussa
puhelinkorvauspalvelussa kirjatuista vahingoist#jeetettiin kysely naista vahingoista
iimoittaneille asiakkaille. Tavoitteeksi oli asetet?00 vastausta. Kyselylomakkeessa
mitattiin asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia j@emn vastaavuuden avulla selvitettiin
asiakkaiden kokonaistyytyvaisyytta. Kyselylomakktiia Zeithaml, Parasuraman, Ber-
ryn laatiman SERVQUAL-mittarin pohjalta. Aineist@malysoinnissa kaytettiin apuna

tunnettuja tilasto-ohjelmia.

Tutkimus rajattiin puhelinkorvauspalveluun Vakuuytioisd Pohjolan autovahinkotiimis-
sa. Se sijaitsee Tampereella ja siella kasiteNadtakunnallisesti kaikki Pohjolan auto-
vahinkopuhelut. Autovahinkotiimi on riittavan suwksikkd, joten asiakkaiden tyyty-
vaisyydella autovahinkotiimin puhelinkorvauspaluetuon olennaista merkitysta sii-

hen, mita asiakkaat ajattelevat Pohjolan koko poketvauspalvelun laadusta.

1.4 Keskeiset kasitteet

Tutkimuksessa tarkastellaan vakuutuspalveluit@njain valttamatonta selvittdd, miten
vakuutus ja vakuutuspalvelu ymmarretaan tassanutksessa. Vakuutus voidaan maa-
ritella useilla tavoilla, joissa lahtokohtana om e#ikokulma. Tassa tutkimuksessa va-

kuutus yksistaan kasitetaan vakuutusopissa magitddahvalla.

Vakuutus on vakuutuksenottajan ja vakuutuslaitokekema sopimus vahingon aiheuttamien
kulujen tasaamisesta. Vakuutuksella suojauduta#tyjgn riskien aiheuttamien taloudellisten

tappioiden varalta’

11 pentikainen - Rantala 2003



Vakuutus voidaan ymmartaa myos laajemmin asiakkeddkulmasta vakuutuspalve-
luna. Vakuutusta kasitellaan palveluna, jolloin watuspalvelulla tarkoitetaan proses-
sia, jolla asiakkaan vakuutusturvaa yllapidetagnos€ssi sisaltaa myyntipalvelut, va-
kuutuksen hoitopalvelut ja korvauspalveltiTassa tutkimuksessa keskitytaan lahem-

min vain korvauspalveluun.

Tutkimukseni keskittyy puhelimessa tapahtuvaan &oestoimintaan. Korvaustoiminta
on vakuutusyhtion korvausvelvollisuudesta synty@yptlvelua asiakkaille. Korvaus-
toiminnassa vakuutusyhtio selvittdd korvausvelgallitensa vakuutetulle sattuneen va-
hingon johdosta ja maksaa korvausvelvollisuutenskaisesti vakuutetulle rahamaarai-

sen korvauksen.

Palvelut valittyvat asiakkaille erilaisten palvetuiavien kautta. Sahkoiset palvelukana-
vat ovat kasvattaneet huomattavasti merkitysta&nuwasyhtiéidenkin palveluiden tar-
joamisessa. Termi ” s&hkoinen” on peréisin MarshMadLuhanin 1960-luvulla julkai-
semista teorioista. Han jakoi kommunikaation kahteghmaan, joita olivat fyysinen
jakelu, jolla kasitettiin ns. paperinen kommunikoseka sahkoinen valitys. Sahkdisella
valityksella tarkoitettiin hanen tutkimuksissaarpeen vastakohta& Ja vaikka myo-
hemmin s&hkdinen palvelukanava on ymmarretty tagineri tavalla ja siihen on liitet-
ty vain Internet, niin tassa tutkimuksessa puhglimmarretaan sahkoiseksi palvelu-

kanavaksi.

Tutkimuksessani esiintyvat useaan kertaan terniviepan suorittaja ja palvelun tarjoa-
ja. Palvelun tarjoajalla tarkoitetaan vakuutusyitéia palvelun suorittajina pidetdan
vakuutusyhtion henkilostéa. Puhelinkorvauspalvelug®skentelevista korvauskasitte-

lijoistad puhuttaessa kaytetaan siis termia palvsluorittaja.

12 inkola 1988, 5
13 Huomo - Makelin 1993, 23
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2 KIRJALLISUUSKATSAUS

Palveluiden laadusta ja asiakkaiden tyytyvaisyyildashdaan jatkuvasti tutkimuksia
niin liilke-elaméasséa yritysten toiminnan kehittankisie kuin tieteellisellakin tasolla.
Markkinoinnin tutkijat kiinnostuivat palvelun laasha ja asiakastyytyvaisyydesta jo 80-
luvulla, ja 90-luvulla markkinoinnin paapaino aliyri asiakkaiden tyytyvaisyydessa ja
palvelun laadussa. Asiakastyytyvaisyys on osoithawit kuitenkin vaikeaksi kasitteeksi,
ja nain ollen kiinnostus asiakastyytyvaisyytta laart jatkuu edelleen. Tutkimuksessani
olen hyddyntanyt paaosin 1900-luvun lopulla kehyjétteorioita. Naista tarkeimpina
tutkimukseni kannalta pidan Parasuraman, Zeithanilgrryn tutkimusten pohjalta ke-
hitettya asiakastyytyvaisyyden mittaamistapaa jahZenlin ja Bitnerin laajaa teosta
palveluiden markkinoinnista. Myds Grénroos, Oliv€hurchill, Cronin ja Taylor seké
Sipila ovat tutkineet paljon palveluita ja asiakgbpvaisyyttd. Muun muassa heidéan

tutkimuksiaan olen hyddyntanyt kootessani teorgt@ttviitekehysta tutkimukselleni.

Tutkimukseeni laheisesti liittyvid Pro gradu -twknia on tehty myos useita. Latva-
Reinikka on tehnyt Pro gradu -tutkielmansa vakwhtididen palvelukanavien kehit-
tamisestd. Hanen tutkimuksestaan kavi ilmi, etidijpuhelin on vakuutusyhtitiden
palvelukanavista konttorin jalkeen suosituin vadfito ja sen kaytto lisdantyy jatkuvas-
ti. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd palvelukanakientarkeysjarjestys saattaa vuodesta
2002 olla hieman muuttunut. Latva- Reinikan mukaahelimen suosio on saattanut
osittain johtua siita, etta vakuutusyhtiot ovat gstaneet puhelinpalveluiden kehittami-
seen ja laajentamiseen, mikd on osaltaan tehnylipalsioinnin asiakkaan kannalta
helpoksi ja vaivattomaksi. Han paatyy tutkimuksesssiihen, etta palvelukanavia tulee
kehittdad, mutta kehitystydssa on aina otettava ho@mvakuutuspalvelun luonne ja
vaatimukset? Vakuutusyhtion palvelukanavista on tehty myds muRro gradu -
tutkielmia, mutta ne ovat kaikki keskittyneet etagsd muihin sahkoisiin palvelukana-
viin, kuten Internetin kayttdon vakuutusyhtidisd&akuutusyhtididen puhelinpalvelun
asiakastyytyvaisyydesta on tehty jo aikaisemmin ¢temu -tutkielma Tampereen yli-
opistossa, tassa Niinimden tutkimuksessa kéasitellddja-alaisesti enemmankin asia-

kastyytyvaisyytta, kuin vakuutuspalveluita. Taméahdosta tutkimuksessani pyrin kes-

4 | atva - Reinikka 2002
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kittymaan enemman vakuutuspalveluihin ja asiakagigisyyden syntymiseen puhe-
linkorvauspalvelussa ja l0ytamaan yleisista markddnin teorioista niitd asioita, jotka

ovat olennaisia vakuutuspalveluiden kohdalla.

Kirjallisuutta on paljon erilaisista puhelinpalveta, eli ns. Call Center palveluista seka
puhelimen kaytdstd palvelukanavana. Téllaista lksjautta olen kayttanyt hyvakseni
tutkiessani laadun ja asiakkaiden tyytyvaisyyderodustumista puhelinkorvauspalve-
lussa. Puhelinkorvauspalvelu eroaa kuitenkin tegysuhteessa tavallisesta puhelinpal-

velusta, joten on jarkevaa tarkastella sitd omahashunaan.

Puhelinkorvauspalvelusta on ollut puhetta myds ijjonkerran eri lehdissa. Yleisesti
lehtiartikkelit antavat hyvin positiivisen kuvan lelinkorvauspalvelusta ja useimmissa
artikkeleissa korostetaan puhelinkorvauspalveluakaslahtoisyytta. Artikkelit luovat
mielikuvan, ettd vakuutusyhtiot ajattelevat yharanmein asiakkaiden etua eivatka pel-
kastaan kustannustehokkuutta. Kirjallisuudessa déigerinteisen ja tunnetusti kon-
servatiivisen vakuutusalan kehittyminen positiigis valossa, ja kritiikista huolimatta,
kokonaisuudessaan vakuutusyhtitiden palvelukanakemttyminen todetaan vaista-
mattdmaksi kilpailun kannalta ja siihen suhtaudatagyétamielisen kiinnostuneesti.
Suurin osa vakuutusalaa koskevasta kirjallisuudestdéaadittu vakuutusyhtididen na-
kokulmasta, joten vain harvoista teoksista Ioytyiikkia vakuutuspalveluita kohtaan.
Suomi on vakuutusalan toimintaymparistond monedia byvin erilainen muihin mai-
hin verrattuna, joten olen kayttanyt etupaassanasta kirjallisuutta tutkiessani vakuu-
tuspalveluita. Suomea pidetaan kilpailun yleislatiitokohdista arvioituna vakuutusalan
kannalta edullisena toimintaymparistona, eiké vaksala ole Suomessa juuri kokenut
suuria konkursseja tai tyottomyytta. Myds vakuuhigjuskollisuutta pidetaan edelleen
merkittdvan voimakkaana Suomessa. Tama usein jditaen, ettd vakuutusyhtidissa
ajatellaan, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia yhtggnTutkimukset kuitenkin osoittavat,
ettd yleisin syy vakuutusyhtiduskollisuuteen oning@ epatietoisuus vakuutustoimin-
nastal® Tama lisaa osaltaan mielenkiintoa asiakastyytywatsitkimusta kohtaan va-

kuutussektorilla.

15 Artikkelit
18 santanen - Laitinen - Kekale 2002, 38-39
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3 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Palvelut yleisesti

Gidhagen toteaa tutkimuksessaan, kuinka kaikkiyksit tarjoavat aina jonkinlaista
palvelua. Jopa kaikkein tuotekeskeisimmat yritylksedt yha enenevassa maarin alka-
neet kayda kauppaa palveluiiaPalvelut ovat usein hyvin monimutkaisia, eika yksi
palvelun maaritelma pade kaikkiin palveluihin. Tans®urauksena onkin syntynyt eri-
laisia mé&aritelmia palveluista. Seuraavassa eskmgikmuutama erilainen palvelun

maaritelma.

"Palveluita voi ostaa ja myyd&, mutta ei pudottaapailleen.” Gummesson 1987
"Palvelut ovat tekoja, prosesseja tai aikaansaarsiaK Zeithaml, Bitner 1996
"Palvelu on myytavaksi asetettu toimi, joka tuottagtya ja tyydytysta.” Sipila 1996

Edelliset maaritelmat ovat kuitenkin hyvin lyhyig rajallisia, eivatka ne ole lainkaan
kattavia palvelun maaritelmiksi. Palveluille on tyyt yleisesti hyvaksytyt ominais-
piirteet, jotka ovat oleellisempia kuin yksittaigetlvelun maaritelmat. Yleisesti hyvak-
syttyna palvelun maarittdjind pidetaan seuraaviamaispiirteitd. Palvelu on jotakin ai-
neetonta. Palveluihin saattaa liittya jotakin alh&t@, mutta itse palvelu on aina ainee-
tonta. Palvelu voi olla jonkinlainen elamys, asilant muutos tai sijaintipaikan muu-
tos®. Palvelut ovat myds heterogeenisia. Palvelut eviddisia palveluntuottajasta riip-
puen, mutta myos jokainen palvelutapahtuma on casarisa. Palvelut jakautuvat pal-
veluprosessiin ja palvelutilanteeseen eli ns. témuhetkeen ja jokaisessa palvelussa
erittdin merkittavan totuuden hetken suhteellinenous vaihtelee. Palvelut useimmiten
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja tamérasksena palveluja ei voida varas-
toida. Siksi voidaankin ajatella, etta palvelusekto varastonhallintaa ja inventaariota
vastaa kapasiteetin hallinta. Palvelut ovat namamaisuuksien lisédksi myds nakymaét-

tomia, joten palvelu taytyy kokea, jotta sitéa vaisiostella tai arvioidd’®

1" Gidhagen 2002, 35
'8 Lillrank 1998, 79
19 Zeithaml - Parasuraman - Berry 1990, 15-17
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Gronroos jakaa palvelut kolmeen luokkaan, koskaehdnukaansa kaikille palveluille
on tyypillista ainakin seuraavat kolme peruspitédetpalvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat toiminnoista. Palvelut tuotetaan ja kedaan ainakin jossakin maarin saman-
aikaisesti. Asiakas osallistuu aina jossakin mapalvelun tuotantoprosessiin. Han pi-
taa kuitenkin palveluiden tarkeimpana piirteenélemni prosessiluonnetta, koska palve-
luiden prosessiluonteesta johtuvat muut palvelumaispiirteet?® Grénroosin mielesta
ei pitaisi liilaksi keskittya yksittaisiin palvelumaaritelmiin vaan enemmankin palvelui-
den yhteisiin piirteisiin ja palvelun kulutukserohteeseen. Koska vain niita tarkastele-
malla voidaan palveluita johtaa ja kehittaa. Pred@snteensa johdosta palvelut ovat
harvoin lopullinen tai valmis, vaan palvelutapahtukulkee vaiheittain, jossa yhdistel-
la&n henkiloston tietoa, ammattitaitoa ja kone#tdgitteita, jotta asiakkaan ongelmat
toteuttaa onnistuneen palvelutapahtuman suunnitédesti ja onnistuneestt- Palve-
luiden tuottaminen on usein monimutkaisempi ja ladarkmin hallittavissa kuin tavara-
tuotanto. Siksi palvelujen kehittamisessa onkinmo&sta miettid, mik& on palvelun
luonteesta johtuva normaali tai valttamaton vaumdhso ja mitka ovat sellaisia vaihte-
lun aiheuttajia, jotka voidaan poistaa. Vaihtelwadaan hallita monesti myds samoilla
keinoilla kuin tavarantuotannossakin, mutta palsekiorilla tulee varsin nopeasti vas-
taan raja, jossa standardointi ja vaihtelun vahememsyodvat palvelun laatua ja asiak-
kaan saamaa arvoa. Palveluiden kohdalla yksilgttisita ja eksklusiivisuudella voi-
daan korottaa huomattavasti palvelun arffoa.

Palveluita on luokiteltu monin tavoin. Luokittel@vulla voidaan helpommin arvioida,
minka tyyppisia palvelutapahtumat ovat luonteeltaminkalainen vuorovaikutussuh-
de palveluyrityksella on asiakkaaseen. Kun palv@lan luokiteltu jollakin tavoin, voi-
daan paremmin arvioida ja kehittda tarjontaa jdasaasratkaisuja vertailemalla eri
tyyppisia palveluita keskenaan. Luokittelun avydigstytadn myods ymmartdmaan tava-

roiden, laitteiden, ja sosiaalisen vuorovaikutuksehteellista osuutta ja merkitysta pal-

20 Gronroos 2003, 80-81
21 Kuusela 1998, 42
22 Lillrank 1998, 81
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veluiden tuottamisesga.Yksi palveluiden luokittelu on jako tuottajakeskigi palve-

luihin, sosiaalipalveluihin, henkiltkohtaisiin pahuaihin ja jakelupalveluihif?

3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatua voidaan tarkastella monista nakolaté. Laatu on laaja ja moniséikei-
nen kokonaisuus, jonka maarittaminen voi jatkuvasiuttua. Palvelun laatu nahdaan
aina enemman prosessina kuin pelkkana tuloksena.dllén vastuu palvelun laadusta
on koko henkilostélla. Laatu syntyy vain sellaiseyskulttuurin kautta, jossa painote-
taan rehellisyytta, kohdellaan seka asiakkaita le¢@kilostéd kunnioittavasti, arvok-
kaasti ja huomaavaise$tiYleisesti ja asiakaslahtdisesti ajateltuna laatidittaa sita,
miten hyvin tuote, tavara tai palvelu vastaa asaakkodotuksia ja vaatimuksia. Palve-
luyrityksen laatu on aina asiakkaan kasitys palvedmnistumisesta. Hyvan palvelun
laadun saavuttamiseksi asiakkaan odotukset tujgtisatai ylittad®. Asiakas on aina
laadun tulkitsija, ja vain asiakas voi kertoa otdkatu hyvaa vai huonoa. Palvelun laatua
tuleekin tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Asiadskeistd laatumaaritelmaa pide-
taan muihin maaritelmiin nahden ylivoimaisena, kosk on |ahimpana ostotapahtumia,
jotka viime kadessa ratkaisevat yrityksen menestyksLaadun ohella on tarkasteltava
myo6s asiakastyytyvaisyytta. Toisinaan palvelundaga asiakastyytyvaisyytta pidetaan
jopa toistensa synonyymeina, koska molemmat ovatusten ja kokemusten valisen
vertailun tulosta. Ongelmana on juuri se, ettdigiké palvelun laatu ja asiakastyytyvai-
Syys erottaa toisistaan vai olettaa niiden merkéeesamaa asiaa. Hyvaa asiakastyyty-

vaisyytta ja palvelun laatua tarkastellaan tam&ataseimmiten yhdessa.

Palvelun laatu voidaan jakaa kolmeen osaan. Laadahovat fyysinen laatu, korpora-
tiivinen laatu ja interaktiivinen laatu. Fyysisel&adulla tarkoitetaan kaikkia niita fyysi-

sid resursseja jotka liittyvat palveluun. Korpakasella laadulla he tarkoittavat asiak-

23 Kuusela 1998

24 Kuusela 1998, 41-43

25 Furusten - Werr 2005 , 69

6 parasuraman - Zeithaml - Berry 1985, 48
2 Lillrank 1990, 45
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kaiden nakemyksia ja mielikuvaa yrityksesta. Iriténanen laatu sisaltaa itse palvelu-
tapahtuman ja vuorovaikutuksen palvelun tarjoagaasiakkaan valilla®

Gronroos jakaa palvelun laadun tekniseen ja tawadliseen laatuun. Tekninen eli lop-

putulosulottuvuus pitaa sisallaan sen, mita asiilkagreettisesti saa palveluntarjoajal-
ta. Toiminnallinen eli prosessiulottuvuus sisakaa, miten palvelu tuotettiin, ja kuinka
yhteisty6 organisaation ja asiakkaan valilla sufiiinen mukaansa palvelun kokonais-
laatu muodostuu palvelun teknisen lopputuloksepglelun toteutuksen yhteisvaiku-

tuksesta niin, etta kyseiset laatukokemukset stekt palvelun tarjoajan yrityskuvan

kautta?®

Asiakkaat arvioivat palvelun laatua palvelutuotamnokaisessa vaiheessa. Asiakkaat
arvioivat, usein jopa tietAméattaan seka ydintuottegd kaikki liitAnnaispalvelut. Lahti-
sen ja Isoviidan mukaan asiakkaat muodostavat lagt@ itselleen laatumielikuvan,
joka perustuu tunneseikkoihin, eikd niinkdan tadii tietoihin. Palvelun laatumieli-
kuva rakentuu yksilollisesti asiakkaan henkilokadten kasitysten pohjalta. Laatumie-
likuva muodostuu, kun asiakas vertaa palvelukokémosiin etukéateisodotuksiinsa.
Nama etukateisodotukset syntyvat asiakkaan perfisbea tarpeiden pohjalta ja niihin
vaikuttavat olennaisesti myds omat ja muiden koKesat) markkinointi seka asiakas-
suhde. Asiakkaan palvelukokemus syntyy erityisiegputuloksen laadusta, johon vai-
kuttavat vuorovaikutussuhteiden laatu seka palvepariston laatu. Asiakkaille on jo
ennen palvelun kayttamista jonkinlainen mielikuvayksesta. Mielikuva yrityksesta
eli yrityksen imago muodostuu asiakkaiden aikaisemgkokemusten ja arvostusten
pohjalta. Nain ollen yrityksen imago vaikuttaa &keiden odotuksiin ja samoin palve-
lukokemuksen jalkeen asiakkaan mielikuva yritykSesaattaa muuttua. Lahtinen ja
Isoviita toteavatkin, ettd imago vaikuttaa palvelatuksiin ja toimii suodattimena pal-
velukokemuksille. Asiakas voi heidan mielestdarajbglata sellaisen yrityksen palve-

lun, jonka imago on kielteinefi.

28 | ehtinen - Lehtinen
2% Gronroos 2003, 105
30| ahtinen - Isoviita 2001, 55-57
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PALVELUN LAATUMIELIKUVA (1)
7'}

PALVELUODOTUKSET PALVELUKOKEMUS (3)
(2)
Lopputuloksen laatu, Palve-
Tarpeet, Arvostukset, Omat VERTAILU luympariston laatu, Vuoro-
aiemmat kokemukset, Mui- vaikutussuhteiden laatu

den mielipiteet, Huhut,
Markkinointi, Asiakassuhde

A

IMAGO (4)

KUVIO 2. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat téki
( Lahtinen - Isoviita 2001, 55)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry aloittivat palvelaadun tutkimisen 1980-luvulla. He
ovat loytdneet palvelun laadun arvioinnissa kymmedanensiota eli ulottuvuutta.
Heidan tutkimustulostensa pohjalta syntyneet kymengualvelun laadun tunnistettavaa

ulottuvuutta ovat seuraavat:

Fyysiset tekijat (fyysiset tilat, apuw@et, koneet, muut asiakkaat)
Uskottavuus (palvelun tuottajan luotatizs ja rehellisyys)

Saavutettavuus (tavoitettavuus, paleelinelposti saatavissa, lyhyt odotusaika)
Kohteliaisuus (ystavallisyys, huomaawmags asiakkaan kunnioittaminen)
Luotettavuus (palvelun johdonmukaisweuliptettavuus, pidetddn lupaukset)
Palvelualttius (henkilokunnan halu pd&goalvelu tapahtuu ajallaan)

N o o bk~ DR

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminemfdgsan tarpeet tunnetaan, yksilolli-

Syys)
. Viestintataito (asiakkaalle puhutaan thiejota han ymmartaa, ja hanta kuun-

[e0]

nellaan)
9. Patevyys (asiakaspalvelijat ovat riid@ammattitaitoisia)

10. Turvallisuus (Palvelun kayttamiseetiwgi riskejd, esim. luottamuksellisuus)
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MyOdhemmin Parasuraman, Zeithaml ja Berry huomasiNvattuvuuksissa paallekkai-
Syytta, joten he tiivistivat ndma kymmenen laadlottuvuutta viideksi palvelun laadun

mitattavaksi ulottuvuudeksi, joita ovat:

Fyysiset tekijat (henkilostd, materiaalit),
Luotettavuus (kyky suorittaa palvelu sovitustigakiasti),
Palvelualttius (ongelmiin ja pyyntoihin reagoidaaivytyksetta),

Vakuuttavuus (ammattitaitoinen ja koulutettu hedid),

o bk w0 DR

Empatia (asiakkaan yksil6llinen huomioonottaminen).

Kaikki kymmenen aikaisempaa ulottuvuutta sisaltyindihin viiteen ulottuvuuteen.
Tassa voisi kyseenalaistaa, miksi viestintataitgoistettu. Niin ikaan jai epaselvaksi,
mihin se ndaista viidesta sisaltyy. Naiden ulottukaian pohjalta he kehittivat palvelui-
den laatukuilumallin, ja paljon kéaytetyn ja tunnetuSERVQUAL-mittarin.
SERVQUAL on kvantitatiivinen mittari, jolla voidaamitata asiakkaiden odotuksia ja
kokemuksia seka palvelun laatua. Mittarissa asidlkaodotuksia verrataan kokemuk-
siin ja pyritdan sita kautta [bytamaan ja ymmartameée tekijat ja mahdollisuudet, joil-

la yritys voi parantaa palvelun laattfa.

Parasuraman, Zeithaml, Berry havaitsivat, ettdgdatvlaadun arvioiminen on huomat-
tavasti vaikeampaa kuin tavaroiden. TAméan takiaghah tarjoajien onkin vaikea ym-
martdd asiakkaiden arviointikriteereitd. Asiakkaatioivat palvelua koko palvelupro-
sessin perusteella, ja olennainen osa siitd muodastorovaikutuksessa kontaktihenki-
l6n kanssa. Parasuraman, Zeithaml, Berryn mielestéasiakkaiden arviointikriteereil-

la on merkitysta palvelun laadun arvioinnigéa.

Parasuraman, Zeithaml, Berry ovat hahmottaneeead laadun muodostumista laa-
tukuilumallin avulla. He 16ysivét nelja laatukuilugihin palvelun tarjoaja voi kompas-
tua palveluprosessissaan. Palvelun kuiluanalyyaikottuksena ja tavoitteena on kar-

toittaa palvelun laadun osatekijoita ja arvioiddvplun laadun ongelmakohtia. Laatu-

31 parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 1622
32 parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 1622
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kuilulla tarkoitetaan tassa sité, ettd asiakkaastuddset eivat tayty® Seuraavassa kuvi-
ossa (kuvio 3.) on esitetty numeroin laatukuilugehdat.

HUHUT JA HENK.KOHTAISET AIKAISEMMAT
MARKKINOINTIVIESTINTA TARPEET KOKEMUKSET

A 4

ASIAKKAAN

ODOTTAMA
PALVELU

A\ A 4
A A

A 4

KULUTTAJA

ASIAKKAAN
KOKEMA
PALVELU

A

A 4
A

PALVELUN 4. YRITYKSEN

1 _ TUOTTAMINEN P ULKOINEN

| (ennakko- ja jalkikontak-| - MARKKINOINTI-
ti) VIESTINTA

A A

A 4

KOKEMUSTEN
MUUTTAMINEN
PALVELUN LAADUN
OSATEKIJOIKSI
7'}

A 4

A 4

MARKKINOIJA

A 4

YRITYSJOHDON
NAKEMYS

> KULUTTAJAN

ODOTUKSISTA

KUVIO 3. Palvelun laatukuilumalli
( Parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 46)

33 parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 1622
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Ensimmainen laatukuilu syntyy, mikali palveluyrisdn ndkemys asiakkaan odotuksis-
ta ei vastaa todellista asiakkaan odotusta palvidadusta. Laatukuilun syntymiseen
saattaa syyna olla puutteellinen tiedonkulku taddn vaara tulkinta tai jopa tiedon
puuttuminen kokonaan. Laatukuilun valttamiseksistylrityksen paremmin hyédyntaa
asiakaspalautteita ja lisata yrityksen ja asiakiaidilista vuorovaikutusta. Markkinoin-

titutkimuksia tekemalla voidaan myds kuilua pierdent

Toinen laatukuilu syntyy, kun palveluyritys ei ag oikeita palvelustandardeja ja tapo-
ja palvelun toteuttamiseensa. Kuilu saattaa syntyés siitd, jos yrityksella ei ole tar-
peeksi resursseja palvelun laadun yllapitamise@ssd laatukuilussa korostuu yritys-
johdon asema. Palvelun laadun pitaa olla suuno#@ett sita pitaisi johtaa suunnitelmal-
lisesti, jotta laatukuilu ei paasisi syntymaan. idabk laatukuilu voi syntyd, jos palvelun
suorittaja ei noudata annettuja palvelustandartejpalvelun suorittajalla ei ole riitta-
vaa nédkemysta asiakkaan ongelmista. TAméan kuillitimasessa korostuu tyontekijoi-
den ammattitaito ja palvelualttius. Asiakaspalaglipn ymmarrettava asiakkaan rooli ja
oma vastuu palvelun suorittajana. On myds mahda|listtéa asiakkaiden keskindisen
vuorovaikutuksen kautta syntyvat laatuodotuksettaeat johtaa laatuongelmiin. Nel-
jannen laatukuilun syntyyn vaikuttaa voimakkaimngiityksen markkinointiviestinta,
jonka yhteydessa asiakkaalle annetaan ylisuuriaulkgia, eli luvataan enemman kuin
todellisuudessa pystytdan hanelle tarjoamaan. &tédteien lupauksien antaminen pi-
taisi unohtaa, mikali halutaan kehittéa palvelyksen laatuajattelua. Viides laatukuilu
on asiakkaan odotusten ja kokemusten valinen kiilkéli asiakas on tyytyvainen pal-
veluun han pitaa palvelun laatua hyvana ja toigim.pPalveluyritys voi nain ollen asi-
akkaiden odotuksia ja kokemuksia vertailemalla i#éi mahdolliset palvelussa esiin-
tyvat laatukuilut ja pyrkia parantamaan palveluaan, ettei laatukuiluja paasisi synty-

maanc?

Palveluorganisaation laatuajattelu voidaan myosigakahteen laadun mittariin, joita
ovat asiakkaiden tyytyvaisyys ja henkiloston tyypyys. Palvelun laatutavoite on saa-
vutettu, kun asiakkaat ovat joka suhteessa tyysy@@&aamaansa palveluun ja kaikkeen
mika siihen liittyy. Sisainen laatutavoite on sa@¥w, kun henkildston toiminta on kus-

tannustehokasta, henkilostdlla on riittavat valneiugdalvelun suorittamiseen ja sisdinen

34 Zeithaml - Parasuraman - Berry 1990
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toiminta, muun muassa tiedonkulku toimii moittestasti>> Palveluyrityksen on oltava
tietoinen, minkdalaisia odotuksia palveluun kohdistjotta palvelun kehittdminen voi
lahted arvoa tuottavista lahtokohdista. Palvelyksién on tiedettava, mista tekijoista
heidan palvelunsa laatu muodosfulLaatutavoite voidaan saavuttaa vain, mikali koko

organisaatio toimii asiakaslahtoisesti ja osallidaatutydskentelyyn.

3.2.1 Odotettu laatu

Erittain tarkea tieto palvelun tarjoajalle on a&aklen odottama laatu. Mutta tdma tieto
on kuitenkin hyvin vaikeasti saatavisgmnen palvelun kayttamista asiakkaalla on jon-
kinlaisia odotuksia siitd, minkalaista palvelunigublla. Monesti asiakkaan odotuksia

pidetdan asiakkaan tekemind ennusteina siita, kumionoa tai hyvaa he uskovat pal-

velun olevart’

Zeithaml ja Bitnerin mukaan odotettu laatu koossiitd, mita asiakkaat haluavat tai
toivovat palvelulta saavansa ja siitd, mita asiakkeaskovat palvelun joka tapauksessa
tarjoavan. Heidan mukaansa odotuksia laadusta anigadé asiakkaan uskomuksina ja
toiveina. He ovat tutkineet odotuksia myds haluypatvelun ja riittdvan palvelun vali-
send alueena, jota voidaan kutsua hyvaksyttavywheeeksi tai sietotasoksi. Haluttu
palvelu vastaa sitd, jonka asiakas toivoo saavdfisaita palvelu voisi tai sen pitéisi
olla. Riittdva laatu on asiakkaan asettama mingnitgota asiakas pitda hyvaksyttavana

palvelun laatuna.

Odotettuun laatuun vaikuttavat asiakkaan henkittdiset tarpeet ja mielipiteet seka
tilannetekijat, joihin voidaan siséllyttaa niin alskaan fyysinen ja henkinen tila kuin
yleinen taloudellinen tilanne. Odotettuun laatuwaikuttavat olennaisesti myds suorat
palvelun lupaukset, kuten yrityksen mainonta ja nigy0 seké& epasuorat lupaukset
hinnasta ja aineellisista eduista. Merkitysta omle¥ lisdksi tutkimuksilla, asiakkaiden
aikaisemmilla kokemuksilla ja ystavien seka tuttavikokemuksilla ja arvioinneilla

Nailla kaikilla on vaikutusta siihen, mita asiakkaaottavat palvelun laadulta, mutta on

vaikea arvioida, mitka tekijat milloinkin korostuvé&seuraava kuvio tarkentaa viela yk-

35 ehtonen - Pesonen - Toskala 1999, 53
3¢ Gronroos 1987, 11
37 Oliver 1980, 461
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tavat odotettuun laatuui.

sityiskohtaisemmin, mitka tekijat Zeithamlin, Bemryja Parasuramanin mukaan vaikut-

PYSYVA SELVAT PALVELU-
PALVELUN LUPAUKSET
VAHVISTAJA -mainonta
-kokemukset ity®
€ -henk.koht. myyntity6
-persoonallinen ODOTETTU -sopimukset
palvelu filosofia PALVELU -muu kommunikaatio
PERSOONAN -
TARPEET TOIVOTTU EPASUORAT
PALVELU PALVELU
- LUPAUKSET
-hinta
MUUTTUVAT i i
PALVELUN -aineelliset
VAHVISTAJAT
-palvelun ongel- SIETOTASO
mat. SUUSTA SUUHUN
-vahingot -henkilokohtaiset
-tutkimukset ja raportit
HAVAITUT
PALVELU -
VAIHTOEHDOT HYF\)/:LKVSE\l(_'[JTY AIKAISEMPI
KOKEMUS
ITSE
HAVAITTU
PALVELUN ENNUSTETTU
ROOLI PALVELU
\ 4
E_QIEIXITE HAVAITTU
A PALVELU
-ylitarjonta

KUVIO 4. Palvelun laadun osatekijat
(Nature and determinants of customer expectati@enfive, Zeithaml-Bitner 1996)

38 Zgithaml - Bitner 1996, 75-91
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2.2.2 Koettu laatu

Palvelun kayton jalkeen asiakkaalla on kokemuspgtdietoa palvelusta ja sen laadus-
ta. Asiakkaan kokemukset ovat aina subjektiiviBia.asiakkaat arvostavat ja pitavat eri
asioita tarkeina. Jotta asiakkaat olisivat tyytgidiipalvelun laatuun on valttdméatonta,
ettd palvelu on tayttanyt asiakkaan kannalta tdrkedtukset. Gronroos toteaa, etta
koetulla laadulla on kaksi ulottuvuutta. N&itd opatvelun tekninen eli lopputulosulot-
tuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus.idéd pohjalta syntyy asiakkaan ko-
kema kokonaislaatu, jossa toiminnallinen osa i sititen palvelu tuotetaan ja tekni-
nen laatu on sitd, mita asiakas konkreettisestighalta saa. Tasta seuraa se, ettei toi-
minnallista osaa voida arvioida yhté objektiivisdstin teknista laadun os&aPalve-
luissa asiakkaat useimmiten itse osallistuvat palvéuotantoprosessiin ja tutustuvat
taman seurauksena lahemmin palveluyritykseen. adsielun laatu ei muodostu pel-
kastaan toiminnallisesta ja teknisesta laadustar @vioinnissa on otettava huomioon

odotetun ja koetun palvelun laadun valinen kuilu.

Palvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta ol@san eri mieltd. Cronin ja Taylorin
mielestd Parasuraman, Zeithaml, Berryn tapa mgateelun laatua on virheellinen ja
heidan mukaansa palvelun laatua pitéisi mitatagstfién kokemusten kautta, eiké niin
kuin Parasuraman, Zeithaml, Berry vertailuprosessiaéksi kayttamalld® Palvelun
laadun ja asiakastyytyvaisyyden mittaamismallitug&uvat useimmiten kuitenkin jon-
kinlaiseen vertailuprosessiin ja yleisimmin kayet&sitteellistdmismalli on odotusten
diskonfirmaatiomalli, jossa odotuksia verrataaraksaiden kokemuksiin. Eri tutkijoi-

den malleissa vertailukohteet ovat kuitenkin vadtia**

3 Gronroos 2003, 100-102
“% Cronin - Taylor 1992, 57-59
4 Gronlund - Hansen - Jarvinen 2000, 136
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3.3 Asiakastyytyvaisyys

Kilpailun kiristyminen ja asiakkaiden kasvaneettlmalotukset ovat johtaneet siihen,
ettd yritykset keskittyvat entistd enemman asiakaityytyvaisyyden yllapitamiseen.
Mittaamalla saanndllisesti asiakkaiden tyytyvaisgyvoidaan yrityksissa entista pa-
remmin ymmartaa asiakkaita, heidan tarpeitaan,ubd@an ja toiveitaan, ja pystytaan
my0s selvittamaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tatkekijat. Asiakastyytyvaisyydesta
ollaan kiinnostuneita, koska yleisesti uskotaat§ atiakastyytyvaisyydellda on merkit-
tava vaikutus asiakasuskollisuuteen ja sita kawdigutusta yrityksen liiketaloudelli-

seen tulokseeff. Tutkijat uskovat, etta sellaiset yritykset, jotkivat ota huomioon

asiakastyytyvaisyytta toimintansa suunnittelusaaygt jalkeen kiristyvassa kilpailuti-

lanteessH.

Asiakastyytyvaisyys maaritelladn useimmiten ostinktilutuksen jalkeiseksi arvioksi
palvelusta. Tyytyvaisyys riippuu asiakkaan saamast@sta ja saavutetusta laadusta
sekd odotusten ja kokemusten vélisestd erostaka@stig/tyvaisyys ja palvelun laatu
liittyvat olennaisesti toisiinsa niin kuin jo aiensva kappaleissa todettiin. Niita ei ole
onnistuttu kovinkaan selkeasti maarittelemaan tait@maan toisistaan, vaikka tutkijat
ovat voineet osoittaa niiden olevan kaksi erilaigtusrakennelmaa Asiakastyytyvai-
syytta voidaan pitaa laajempana kasitteena kunula&asitettd, koska voidaan ajatella,
ettd asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavat momefutkin asiat kuin vain palvelun
laatu. Voidaan myds ajatella, ettd asiakastyytyw@ison subjektiivisempi kasite kuin
palvelun laadun kasitB Kasitykset tyytyvaisyydesta ovat enemmaén tunnégiéréeak-
tiota, kuin kasitykset palvelun laadusta. Kasitykemdusta ovat aina huomattavasti
kognitiivisempia. Tyytyvaisyys ja laatukasityksetddtavat huomattavasti erilaisia teki-

joita, ja vaikka erot olisivat vahaisia, niilla s@a kaytannossa olla tarkea merkitys.

42 Gronlund - Hansen - Jarvinen 2000, 135
“3 Crosby 1993, 389

4 Oliver 1993, 65

> Ylikoski - Jarvinen - Rosti 2006, 55-56

“® parasuraman - Zeithaml - Berry 1994, 111
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Tutkijoilla on erilaisia kasityksia palvelun laadjmasiakastyytyvaisyyden eroista, mut-
ta useimmat pitavat laatua asiakkaan asenteenalpalikohtaan ja tyytyvaisyys liittyy
tiettyyn tilanteeseeff. Tutkijat ovat myds Idytaneet selvan kausaalisuhtpalvelun
laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla. Parasuranzaeithaml, Berryn tyytyvaisyys-
tutkimuksissa odotuksia pidetdan asiakkaan tekemmmiésteina siitd, minkalaista pal-
velujen uskotaan olevan ja heidan palvelun lagtututksissa odotuksia pidetdan asi-

akkaan toiveina siita, minkalaista palvelun pitaita.*®

Cronin ja Taylor ovat havainneet, etta palvelurdidia on vaikutusta asiakkaan tyyty-
vaisyyteen ja asiakkaan tyytyvaisyydelld on vaiktdaumerkittavasti ostoaikomuksiin,
mutta palvelun laadulla ei ollut vastaavanlaistikwasta?® Vaikka siis palvelun laatu
olisi hyvaa, ei se takaa, etta asiakas kayttaisiehsa uudestaan. Taman tutkimustulok-
sen perusteella voisi siis kuvitella, etta palvelyisen kannalta on jarkevampéa tavoi-
tella enemmankin asiakkaan tyytyvaisyytta kuin wvaymaa palvelun laatua.

Asiakastyytyvaisyytta kasittelevassa kirjallisuuskeyleisin tyytyvaisyystutkimusmene-
telm& on asiakkaan odotusten ja oston jalkeisetywgiisyyden valisen suhteen vertai-
luprosessi. Kun halutaan tutkia asiakkaiden tyyigydta palveluun, voidaan apuvali-
neena kayttdd muun muassa SERVQUAL-mittaria. Saidlaan helposti muuntaa ja
soveltaa eri palvelutoimialojen tarpeisiin. Niinikgyo aiemmin todettin SERVQUAL-
tutkimukset muodostuvat kysymyksista, jotka sijortit viiteen jo edella kasiteltyyn
kategoriaan. SERVQUAL-mittarilla voidaan laskeaaastyytyvaisyys asiakkaan odo-
tusten ja kokemusten erotuksefid@aman tutkimuksen aineiston mittaamistapa on so-
vellettu hyvin pitkalle SERVQUAL-menetelmasta, kaske on yleisesti hyvaksytty
asiakastyytyvaisyyden mittari.

" Liljander - Strandvik 1992, 2

“8 parasuraman - Zeithaml - Berry 1988, 17
“9 Cronin - Taylor 1992, 63

*% Lahtinen - Isoviita 1998, 90-91
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4 VAKUUTUSPALVELUT

4.1 Vakuutus ja vakuutuspalvelu

Kuluttajien erilaisia inhimillisid tarpeita on eikeorioissa sijoiteltu tarkeysjarjestykseen.
Kuuluisa ja kayttokelpoinen malli on Maslowin tahverarkia. Maslow jakaa ihmisten
tarpeet viiteen luokkaan, jossa alempi tarve ttygdyttdd ainakin jossakin maarin en-
nen kuin seuraava tarvetaso tulee hallitsevaksiidsta 5. ndemme, etta turvallisuuden
tarpeet ovat Maslowin tarvehierarkiassa jo toiseBalaisten vakuutuspalveluiden yksi

tarkeimpia tavoitteita onkin tyydyttaa oleellisesitia ihmisten turvallisuuden tarvetta.

5. ltsensa o-
teuttamisen
4. Arvostuk- tarpeet
sen tarpeet
3. Ihmissuh-
teiden tar-
peet
2. Turvall i-
suuden tar-
L eet
1. Fysiologiset P
perustarpeet

KUVIO 5. Maslowin tarveportaikko ( Lehmus - Kork&al@97, 25)

Vakuutusta voidaan tarkastella laaja-alaisesti uelkgpalveluna, ja tama tutkimus kes-
Kittyykin juuri vakuutuspalvelun tutkimiseen. Vakusgpalvelulla tarkoitetaan yleensa
prosessia, jolla asiakkaan vakuutusturvaa yllagdtet Prosessi sisaltad myyntipalvelut,
vakuutuksen hoitopalvelut ja korvauspalvélut<un vakuutusta pidetaan palveluna,
voidaan olettaa, etta vakuutuspalvelu sisaltaéllisea palvelun ominaispiirteita. Ta-

man takia vakuutuspalvelun ominaispiirteitd vematan monesti muihin palvelu-

hyodykkeisiin. Vakuutuspalvelu on kuitenkin hyvimanlaisensa palvelu, mika selittyy
vakuutuspalvelun juridisesta luonteesta. Vakuutiveha on tarkasti saadeltya, ja siksi

51 Lehmus - Korkala 1997, 25
%2 inkola 1981, 5
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siina eivat kovinkaan selke&sti aina nay palveduilypilliset ominaispiirteet. Palvelui-
den ominaispiirteistd vain muutamia voidaan soeekakuutuspalveluihin ja silloin-
kaan ne eivét ole yksiselitteisia. Vakuutuspalvedugoida rinnastaa suoranaisesti mui-
hin olemassa oleviin hyddykkeisiin, eika sita vokizkonaan korvata muilla palvelu-
hyddykkeilla>® Vakuutusalan omaleimaisuuden vuoksi on tarkeaa drira vakuutus-
palvelun ominaispiirteet ja sen yhtalaisyydet jaasuudet muista palveluhyddykkeista.

Taman takia perehdyn seuraavaksi lAhemmin vakualwepn erityispiirteisiin.

Vakuutuspalvelu ndhdaan useimmiten asiantuntijghaha. Heino ja Jarvinen to-
teavatkin, ettd vakuutuspalvelut vaativat suorittgn yleensd hyvaa koulutusta ja
vankkumatonta ammattitaitoa. Tallaisen palvelujoggan rooli korostuu, koska kulut-
tajat tarvitsevat ongelman havaitsemiseen, infotimagetsimiseen ja sen vertailemi-
seen monesti asiantuntijan apiaAsiantuntijapalveluissa ratkotaan monesti monimut
kaisia ongelmia ja niitd ostetaan juuri sen taki#i asiakkaat eivat itse pysty ratkaise-
maan sellaista, mita nailla palveluilla tarjotaAsiantuntijapalvelut ovat poikkeukselli-
sen tiedon, taidon ja tunteiden kauppaklerrasen mukaan naissa on erityisen tarkeaa,
ettd asiakkaalle osoitetaan korkeatasoinen asi@mws ja ymmarretaan sen avulla asi-
akkaan todellinen ongelma ja voidaan vahent&a4 asimkkaan epavarmuuftaSipila
korostaa sita, ettd asiantuntijapalveluiden abstiakuden vuoksi asiakassuhteiden
luominen on usein vaikeampaa kuin tavallisissa glalgsa. Tamén takia asiantuntija-
palveluiden kohdalla onkin jarkevaa panostaa pitksiakassuhteisiin ja asiakkaan luot-
tamuksen sailyttdmiseen. Mikali asiakkaan luottaritykseen katoaa, saatetaan asia-
kassuhde menettdd kokonaan. Sipila myo6s kirjoie#té, asiantuntijapalveluiden koh-
dalla asioiden vaikeuden ja monimutkaisuuden takiakas ei olekaan aina oikeassa.
Taman takia palvelunsuorittajan tuleekin ammatbtasa avulla pystya tarjpamaan asi-
akkaalle sellainen ratkaisu, jonka asiakas todetatsee>’ Asiantuntijapalveluita tulisi
katsoa asiakkaiden perspektiivista, ja keskitty#esi, millaista lisdarvoa asiantuntijuus
asiakkaille tuo. Ajatellaan, etta asiakkaat eiuist gritysten tarjoamaa asiantuntijapal-

velua, vaan palvelun ostamisesta saamaansa mjotya.

®3 Jarvinen - Heino 2004
%4 Jarvinen - Heino 2004
% Sipila 1998, 12

®¢ Herranen 1989, 13

> Sipila 1996, 28—29

*8 Forsyth 2003, 7
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Yleisesti palveluilla tarjotaan kuluttajille jotakisellaista, mita he itse eivat valttamatta
kykene tekemaan. Kuluttajilla ei ole rahaa, osatarta aikaa tehda sellaista, mita han
haluaa ostaa palveluina. Tama korostuu erityisestuutusalalla. Kukapa jaksaisi tai
edes pystyisi aina olemaan niin varovainen ja Hldm, ettei vahinkoja paasisi syn-
tymaéan. Kuluttaja ei itse voi aina edes vaikuttahingon syntymiseen eiké& poistaa ris-

kin mahdollisuutta.

Palvelut ndhdaan useimmiten aineettomina, muttsis@tavat monesti myos liitannai-
sena jotakin aineellista. Heino ja Jarvinen pitawgkuutusta yhtend aineettomimmista
palveluista palvelualalla, koska se perustuu tlistaiden tunteeseen. Vakuutuksen
konkreettisina elementteinad pidetaan vain vakuutiask vakuutusmaksun laskua, esit-
teitd sek& mahdollista vahingonkorvausta. Tastéasese, etta hyvin usein vakuutus-
palvelu saattaa olla taysin aineeton joissakinkasisuhteissa. Vakuutus jaa talléin vain

turvallisuuden tunteen yllapitajaksi.

Tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus on patlen yksi yhteinen ominaispiir-

re. Aikaisemmin oli vallalla ajattelutapa, ettd uakuspalvelu kulutetaan vasta, kun va-
hinko on sattunut, joten silloin vakuutuspalvelisidluotettu ja kulutettu samanaikaises-
ti. Nykyisin kuitenkin ajatellaan, etté vakuutukdanuttaminen alkaa siita hetkesta, kun
vakuutuksen ottaa, koska siitd hetkesta alkaa vakturvamme kulutuskin. Vakuutus-

palvelu antaa turvallisuuden tunteen, jota kulutarkoko vakuutuksen voimassaolo-
ajan. Vakuutuspalvelua siis kulutetaan koko ajaikkei siitd koskaan saisikaan konk-

reettista korvaust®.

Yksi merkittava palveluiden ominaispiirre on hetggenisyys. Vakuutuspalvelutkin
voidaan mieltaa tietyiltd osin heterogeenisiksitdiegeenisyys ilmenee enimmakseen
konkreettisissa asioissa, kuten vakuutusyhtitidsiakaspalvelussa, yhtiokohtaisissa
vakuutusehdoissa seka mahdollisissa vahingonkaméisen suuruudessa. Vakuutus-
palvelu on kuitenkin hyvin saadeltya, mika osaltasdhentaa vakuutuspalvelun hetero-
geenisyytta. Vakuutuspalveluiden siséltoon vaikutahyvin paljon vakuutuslainsaa-

danto ja hyva vakuutustapa. Myo6s vakuutusyhtiokkeskusliitto antaa tilastollisia suo-

%9 Jarvinen - Heino 2004
60 3arvinen - Heino 2004, 10-11
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situksia vakuutustuotteiden ja palveluiden sisBltdija vakuutusmaksuihin. N&iden
johdosta vakuutuspalvelut koostuvat useimmitengtitkstandardoiduista elementeis-

125,

Vaikkei vakuutuspalvelulla ole omaa palvelun nadKkilasta tehtya maaritelmaa,
voimme edelta nahda, ettd vakuutuspalvelu voidaksegenkin rinnastaa muihin palve-
luihin. Vakuutuspalvelut siséaltavat silti paljonllaesia ominaispiirteita, joita ei ole
muissa palveluhyodykkeissd. Tama johtuu juuri valkikisen erityisluonteesta. Seuraa-
vaksi on lueteltu lyhyesti vakuutusten tarkeimmidttyspiirteet, ja vakuutettavan riskin
ominaisuudet, jotka ovat my6s perustana vakuutuk$smassaololle ja vakuutuspalve-

lun kannattavuudelle.

Vakuutukset perustuvat aina tasaukseen suuren noki&sken. Vakuutuksilla voidaan
antaa turvaa ainoastaan silloin, kun on lukuisiabgeenisia riskiyksikoitd, joiden kes-
ken riski jakautuu. Perusidea vakuutuksissa orrisikin jakaminen suuren joukon kes-

ken niin, ettei se vaaranna kenenkaan riskinkarkiyk$?

Vakuutuksen tarpeen ja kysynnan on oltava riittagéaret, jotta vakuutus on edes
mahdollinen. Mikali riskiyksikéitd on vain vahantgaeessa riskin ilmenemiseen ja laa-
juuteen, vakuutusmaksu saattaisi kasvaa niin sayreka se olisi jopa suurempi kuin
mahdollinen vahingonkorvaus vahingon sattuessaa&isuraa, ettei tietynlaista vakuu-
tuspalvelua voida tarjota vaikka kysyntaa olisi.

Vakuutus otetaan aina jonkin tietyn riskin varalfaskia pidetddn vahingon vaarana.
Vahinkotapahtuma on tapahtuma, joka johtaa vahink@vahinko on menetys, josta
aiheutuu haittaa. Vahinkotapahtuman seuraukseranRiseutuessa vahingonkorvaus-
velvollisuus siirtyy vakuutusehtojen mukaisesti watuksenantajalle, eik& nain vaaran-
na vakuutuksenottajan taloudellista tasapainoauMattavan riskin tulee tayttaa tietyt
kriteerit, jotta sen varalle voidaan tarjota vakisté. Riskilla kuvataan jotakin arvaama-

tonta, sattumanvaraista ja samalla mitattavaa maaehdollisuuttd>

61 Jarvinen - Heino 2004, 10-11
52 pentikainen - Rantala 2003, 60
63 pentikainen - Rantala 2003, 57-58
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Jotta jokin riski voidaan vakuuttaa, siihen tul@ggyl sattumanvaraisuus ja harvinai-
suus. Vakuutettavan riskin toteutumisen on oltgs@varmaa eli sattumanvaraista, eika
ennalta voida tietdd, joudutaanko vakuutusta kéndtin vahingonkorvauksen hakemi-
seen vai ei. Riskin toteutumisen todennakoéisyydemygos oltava tarpeeksi harvinaista.
Vakuutettavan riskin tulee olla néiden lisaksi mgisustettavissa, riippumaton vakuu-
tuksen ottajasta seké stabiili. Ennustettavuudallauutustoiminnassa tarkoitetaan sité,
etta riskin toteutumisen todennédkoisyys pitaa @ystynustamaan kayttden hyvaksi ma-
temaattisia laskutoimituksia, koska vakuutusliiketiota pohjautuu taysin tilastollisiin
todennakaoisyyksiin. llman vakuutusmatematiikkaasioahdotonta laskea vakuutus-
maksuja seka henkild- ja saastovakuutuksissa ntigtetto-odotuksid?

Vakuutuksen ottajalla ei saa olla mahdollisuutté&kwtiaa riskin toteutumiseen. Nain
ollen kaikissa vakuutusehdoissa onkin kohta, j@§aar vakuutusyhtion korvausvelvol-
lisuutta sellaisissa tapauksissa, missa edunsaaglmattomuus on johtanut vahingon
syntymiseen. Riskin on oltava lisaksi stabiili. Natabiileja riskeja voidaan vakuuttaa.
Mikali riski muuttuu ajan mukana hyvin paljon, wakuutusmaksun maarittaminen ol-

la mahdotonta, eiké kohde sen seurauksena ole ttakiskelpoinerf?

64 pentikainen - Rantala 2003, 57-69
% pentikainen - Rantala, 2003, 57-62
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4.1.1 Korvauspalvelut

Vahinkojen korvaaminen on yksi keskeisimpia teldavakuutustoiminnassa. Vakuu-
tusyhtion korvausvelvollisuuden syntyminen ja lagjunaaraytyvat vakuutussopimuk-
sen sisallén perusteefid.Korvaustoimintaa pidetaan yhtena tarkeimmista elalsta
vakuutustoiminnassa, koska korvaustoiminta on gkt palveluita, joka konkretisoi-
tuu asiakkaalle. Taman takia silla onkin suuri réoko yrityskuvan rakentajana. Kor-
vauspalvelun sujuvuus ja paatodsten oikeellisudsaisgvat sen, mita asiakkaat ajattele-
vat yrityksesta. Nain ollen juuri korvauspalvelugsaostuu tyontekijoiden ammattitai-
to. Korvaustoimintaa saatelee huomattavassa méékimutuslainsaadanto ja yhtiokoh-
taiset vakuutusehdot. Tama tuo ison lisdhaastelelpa suorittajalle normaaliin pal-

veluhyddykkeeseen verrattuna.

Vahinkokasittelijan ammattitaitoa pitaisi tarkakidhaja-alaisesti. Korvauspalvelussa ei
enaa riita, ettd on ammattitaitoa hoitaa vahingorv&kaminen, vaan nykyisin kun va-
hinkokasittelijat ovat suorassa yhteydessa asiadag niin palvelutapahtumassa ko-
rostuvat kaikki ne tekijat, jotka vaikuttavat adtalden kokemuksiin palvelun laadusta.
Usein vakuutusyhtididen asiakkaat ajattelevat vakksiaan viimeistdan silloin, kun
heille sattuu vahinko. Asiakkaat saattavat ollanmemlista poikkeavassa mielentilassa,
jos vahinko on ollut suuri tai muuten merkityksedn vakuutuksen ottajalle. Naissa ti-
lanteissa vakuutusyhtion palvelun laadulla on #iiked rooli asiakastyytyvaisyyden
yllapitajana ja hyvan yrityskuvan sailyttajana. Kauspalveluun on syyté kiinnittaa eri-
tyista huomiota, mikali yritys pyrkii toimimaan agiaslahtoisesti.

® Hoppu 1997, 9
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4.1.2 Korvaustoiminnan periaatteet

Vakuutusyhtididen korvaustoimintaa saatelevat vakslainsaadantd seka hyva vakuu-
tustapa. Niiden lisaksi korvaustoimintaa ohjaaveisgsti hyvaksytyt korvaustoiminnan
periaatteet, joita korvauspalvelussa tyoskentetev@gtyy noudattaa. Vakuutusyhtioi-
den Keskusliitto on hyvaksynyt 16.6.1998 korvausionan periaatteet siita, kuinka
lainsdadantoa ja hyvaa vakuutustapaa tulisi valeyhtidissa noudattaa vapaaehtoisissa
vakuutuksiss&8’ Vakuutusyhtioilla on myds kaytéssaan yhtiokohtaikorvausohijeita,
jotka perustuvat vahinkoasioista kertyneisiin tilgto ja lautakunnilta saatuihin ratkaisu
suosituksiifi®.

Korvaustoiminnan tavoitteena on se, ettda vakuuinub$aja saa sen korvauksen, joka
hanelle lainsdddannoén ja vakuutussopimuksen mukaalnu. Taman johdosta vakuu-
tusyhtion velvollisuuteen kuuluu se, ettd vakuuéunattaja saa kaikki sellaiset korvauk-
set, joihin han on oikeutettu, vaikkei vakuutukstga osaisi niita itse hakea. Kaikkia

asiakkaita tulee kohdella oikeudenmukaisesti jasswrvoisest?’

Hyvaa ja onnistunutta korvaustoimintaa voidaan waksyhtidissa harjoittaa vain, mi-
kali vakuutuksen kaikki osapuolet ovat tietoisikwatuksen sisallosta, laajuudesta ja
vakuutusehdoista. Vakuutuksenottajalle on pitamyvigdd hénen velvollisuutensa ja
oikeutensa jo vakuutuksenottamisvaiheessa. Tiedowanollisuus koskee niin vakuu-
tusyhtiotd kuin vakuutuksenottajaakin. Vakuutusyhtiulee kasitella asiakkaan anta-
mia tietoja luottamuksellisina ja vaitiolomaarayksioudattae’ Vakuutuksenottajalla
on kuitenkin aina oikeus tutustua korvausratkaipenusteena oleviin asiakirjoihin,

mutta ulkopuolisille ei asiakirjoja saa luovuttha

Vakuutusyhtion tulee antaa vakuutuksenottajalleeanrakuutussopimuksen solmimista
tarkat tiedot vakuutustarpeen arvioimiseksi ja walllsen valitsemiseksi. Myos vakuu-

tuksenottajan ja vakuutetun tulee antaa vakuutid@ighbikeat ja taydelliset tiedot, jotta

7 www. fklfi
%8 pellikka 1998, 461
9 www. fklfi
0\ fkfi
1 pellikka 1998, 462
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vakuutusyhtion on mahdollista arvioida vastuunshifmoitella vakuutus oikeudenmu-
kaisesti. Mikali vakuutuksenottaja on toiminut t@antovelvollisuuttaan tayttaessaan
vilpillisesti tai huolimattomasti, vakuutuskorvaastoidaan vahinkotapauksessa pienen-
taa tai evata se kokonaan, sen mukaan, mika om vdptahallisuuden aste. Vakuutus-
yhtion tiedonantovelvollisuuteen kuuluu se, ett&uwdusyhtio l&hettaéa vakuutuksenot-
tajalle vuosittain tiedot vakuutuksen maarastagikésta muusta sellaisesta, milla on
iimeista merkitysta vakuutuksenottajalle, kuten wakiskirjan ja vakuutusehdot. Tie-
donantovelvollisuus kattaa koko vakuutuksen voiraaksjan ja se sitoo niin vakuu-

tusyhtiota kuin vakuutuksenottajaakm.

Korvaustoiminnan periaatteisiin kuuluu myds rikasiskielto. Vaikka vakuutuksenot-
taja olisi ylivakuuttanut omaisuutensa, ei korvarksaaja saa hyotya taloudellisesti
vakuutustapahtumasta. Nain ollen korvausta eirhdksaa enempaé kuin vahingon kat-
tamiseksi tarvitaa® Mikali vakuutusyhtié huomaa asiakkaan toiminedpilisesti, on
vakuutusyhtion velvollisuus torjua vaarinkaytoksertys. Rikollisesta menettelysta

tulee myds aina ilmoittaa poliisill.

Vahingon tapahduttua vakuutusyhtid antaa vakuunhdisaalle tietoja vakuutuksen
siséllosta ja korvauksenhakemismenettelysta. Vatunttulee ilmoittaa vahingostaan
ja tehda korvausvaatimus viipymattd mutta viimeist&uoden kuluessa siitda, kun han
on saanut tietdd mahdollisuudestaan saada korvaletautetun tulee ilmoittaa vahin-
gostaan viimeistaan kuitenkin kymmenen vuoden ladasesiitd, kun vahinkotapahtuma
on sattunut. Mikali korvausta ei haeta naiden @&ojen mukaisesti, vakuutettu me-

nettaa oikeutensa korvaukseen.

Korvauskasittelyssa pitéisi pyrkia selvittaméaéaraklsaan kanssa kaikki vahinkoon liit-
tyvat tosiasiat mahdollisimman varhaisessa vaileegetia vahingon korvattavuus voi-
daan selvittaa ja korvauspaatds tehda viivytyksétigakuutuksenantajan tulee antaa
vakuutetulle korvauspaatts joutuisasti. Tieto kapg@atoksesta ja mahdollisesta kor-

vauksesta tulee antaa vakuutetulle viimeistdan &ud&n kuluessa siita, kun vakuutuk-

2 vakuutussopimuslaki 2002, 228§, 23§ , 348§
3 Pellikka 1998, 462

“www.fkl.fi

> vakuutussopimuslaki 2002, 73§

% www.vakes. fi
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senantaja on saanut tarpeelliset tiedot ja asikighingon selvittamisek5i. Mikali
korvauskasittely viivastyy yhtiosta johtuvasta dgys/htion tulee maksaa korvaukselle
viivastyskorkoa korkolain ja vakuutusehtojen mukats’®. Mikali vahinkoasiassa on
erimielisyyksid vakuutusyhtion ja vakuutetun valjllkorvauspaatos tulee siitd huoli-

matta antaa jo selvitetysta osasta ja maksaansitidollinen korvaus viivyttelematfa.

Korvauspaatos tulee ilmaista vakuutetulle selkgastiin, etta kay ilmi mistd osista

korvaus muodostuu. Mikali korvauspaatos on kiednjrnvakuutetulle tulee antaa perus-
teltu paatos siita, miksi korvaus on evatty tainomuten korvaushakemuksesta poikkea-
va. Epaselva ehtokohta tulee tulkita aina asiakleaksi. Vakuutetulle tulee myo6s aina

toimittaa muutoksenhakuohjeét.

"7 Vakuutussopimuslaki 2002, 708§

8 pellikka 1998, 462

9 Pellikka 1998, 462; Vakuutussopimuslaki 2002, 708§
8 pellikka 1998, 462
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4.2 Vakuutusyhtion puhelinkorvauspalvelu

4.2.1 Puhelinpalvelut yleisesti

Tekniikan kehittyminen on mahdollistanut sen, eytitykset ovat voineet entista
enemman hyoédyntaa erilaisia puhelinpalveluita vaksten tarjonnassa. Kehittyneista
puhelinpalveluista on nopeasti tullut liike-elanm&ytostapoihin liittyva perusvaatimus.
Vaikka monesti ajatellaan, ettd asiakkaat asiomeglellaan face-to-face-periaatteella,
niin puhelinpalveluita perustellaan kuitenkin silktta lopulta asiakas haluaa tietoja,
neuvoja ja vastauksia tai antaa tietoja palveltdan aikana. Monet palvelutilanteet
voidaan hoitaa menestyksekkaasti puhelimen vaktjésjos on rakennettu tarkoituk-

senmukainen ja kyseista palvelua parhaiten tukebelgyttoliittyma®™

Suomalaisissa yrityksissa on kehitetty timiorgaaisoita, jotka vastaavat tiettyjen asi-
akkaiden puhelinpalvelusta. Aikaisemmin puhelinpllissa tyoskentelevat olivat asi-
akkaiden ja asiantuntijoiden valissa. NyKkyisin aghitetty kuitenkin erilaisia tiimeja,

jotka koostuvat ryhmasté asiantuntijoita. Tallaisetit ovat tarkeitd, jotta asiantunti-

juutta vaativat asiakaspalvelutilanteet voidaarid@gopuhelimen valityksella. Vakuutus-
yhtididen puhelinkorvauspalvelussa tydskentelevéidaan mieltda tdméankaltaiseksi
asiantuntijatiimiksi. Puhelinpalveluita on pyrigarantamaan silla, etta tyotekijat sijoite-
taan samaan huoneeseen lahekkain, jotta tiedém jsiitoisten auttaminen helpottuisi ja

parantaisi nain asiakkaille annettavaa palvé&fua.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 6.) on esitetty yhdemacall centerin ja muun palvelu-

en tyota siirtamalla puhelinpalveluun erilaisia enrpalveluiden myyntia ja myynnin

jalkeen tarvittavia palveluita. Nain tyonjako sefiggy ja tydontekoa saadaan tehostettua.

81 Huomo - Makelin 1993, 140-170
82 Huomo - Makelin 1993, 174
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Automaatio Call Center

ﬁ Henkilokohtainen Informaatioprosessit,
Kentta | myyntityo, suorapalaute

ﬁ logistiset prosess

KUVIO 6. Call Centerin ja palveluketjun tyonjako.
( Huomo - Mékelin 1993, 251)

Asiakas

4.2.2 Puhelinkorvauspalvelu vakuutusyhtitsséa

Tutkimuksessani selvitdan asiakkaiden tyytyvaisyymtghelinkorvauspalveluun, joten
seuraavaksi tarkennan hieman yksityiskohtaisemmité puhelinkorvauspalvelu tar-
koittaa. Puhelinkorvauspalvelu on yksi korvaustoingin muodoista vakuutusyhtidissa.
Puhelinkorvauspalvelu on epasuoran palvelukanaeatdk tapahtuvaa palvelua asiak-
kaille. Epasuoralla palvelukanavalla tarkoitetaé@ssé sita, ettd korvauspalvelu tapahtuu
teknisen apuvélineen kautta asiakk&all@aman takia puhelinkorvauspalvelua voi-

daankin pitaa sahkdisena palveluna.

Puhelinkorvauspalvelu on puhelimitse tapahtuvaardastoimintaa. Puhelinkorvaus-
palvelussa vakuutuksenottaja tai vahingon karsitiga puhelimitse yhteyttd vakuutus-
yhtiéon. Suurimmilla vakuutusyhtiéilla on Suomessdtakunnalliset puhelinvalikkon-

sa, joihin soittamalla asiakas paasee puhelinkepaueluun. Puhelimessa vakuutus-
yhtion korvauskasittelijd on suorassa yhteydessiklemaseen. Puhelinkorvauspalvelun
tarkoituksena on se, ettd vahingonkorvauskéasigabdaan alulle ja jopa loppuun asti

kasiteltyd yhden puhelun aikana. Puhelun aikanaakmkasittelija kirjaa ilmoitetun

8 Gronroos - Jarvinen 2001, 29
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vahingon ja mahdollisesti pystyy myos kasittelemiéko vahingon samaisen puhelin-

soiton aikana.

Puhelinkorvauspalvelun etu perinteiseen korvaustdaan verrattuna on huomattava.
Puhelinkorvauspalvelussa vahingonkasittelija salekkéarvitsemansa tiedot yhden pu-
helinsoiton avulla ja pystyy valittomasti antamdsdohjeet jatkotoimista asiakkaalle.
Puhelinkorvauspalvelun tavoitteena on se, etté litngeihelinsoitolla asiakas saa hoi-
dettua koko vahinkoasiansa. Helpoissa ja selvissauksissa voidaan siis korvauspro-
sessi hoitaa loppuun yhden puhelinsoiton aikanakKkK&ahingot eivat tietenkaan ole
niin yksiselitteisia, etta ne voitaisiin ratkaigtahelun aikana, mutta asiakaan osuus olisi
talléinkin tarkoitus hoitaa yhdella kontaktilla. K@uskasittelyn lapimenoaika on ly-
hentynyt oleellisesti puhelinkorvauspalvelun ansifs Sopimusehdot antavat yleensa
vakuutusyhtidille 3 — 4 viikon kasittelyajan vahoiknoituksen saapumisesta, mutta
puhelinkorvauspalvelun ansiosta asiakkaat voiatidevahinkoilmoituksensa ja saada

korvauspaatdksensa mahdollisimman helposti ja rstfea

Puhelinkorvauspalvelun onnistuminen on iso haask® lyritykselle. Korvauskasitteli-
jan tulee tehda oikea paatés puhelun aikana, msatteanaikaisesti antaa hyvaa ja am-
mattitaitoista asiakaspalvelua. Korvauskasitteliggnkohdattava myos tilanteet, joissa
korvauksen hakija ei saa korvausta. Tallaisett@leipitaisi pystya kuitenkin hoitamaan
niin, etta asiakas on tyytyvainen saamaansa paladhuolimatta siitéa, ettei han saanut
korvausta. Puhelinkorvauskasittelijoiden on olt@aramattitaitoisia tyontekijoita seka

hyvia asiakaspalvelijoita, jotta saavutettaisiiviysiakastyytyvaisyys.

Suomessa puhelinkorvauspalvelun kayttdminen vakyhtidissd on ollut kasvava
trendi vime vuosien aikana. Keskitetylla puhelinkauspalvelulla pyritddn tehosta-
maan korvauskasittelyprosessia ja takaamaan saasadlikkaille nopean ja ammattitai-
toisen palvelun saaminen. Puhelinkorvauspalveljodar asiakkaille mahdollisuuden
hoitaa vahinkoasiansa ajasta ja paikasta riippam&akuutusyhtiot hakevat puhelin-
korvauspalvelulta kustannussaastoja ja pyrkivankateparantamaan kustannustehok-
kuuttansa. Kilpailun kiristyessad on my0ds vakuutugytien kilpailtava enenevassa maa-

rin palveluillaan ja niiden laadulla. Taman johagopilvelukanavien ja palveluiden ke-

8 Haastattelu, Viljakainen
8 Kauppalehti Online
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hittaminen taytyisikin tehda asiakastarpeiden gtdj&Kehitettavien palvelukanavien
tulee vastata asiakkaiden odotuksia ja tarpeitaeRm tarjoajien tulee tunnistaa asioin-
tikokemukseen vaikuttavat asiat, jotta palvelujgdaan kehittaa arvoa tuottavista lah-
tokohdista. Parhaillaan puhelinpalveluiden kehittéen koituu niin asiakkaan kuin va-

kuutusyhtionkin eduksi.

4.2.3 Laatu ja asiakastyytyvaisyys puhelinkorvauspsaelussa

Palvelukokemuksiin vaikuttavat aina seké tiedostettéa tiedostamattomat asiat, joten
palveluiden arviointi on aina haasteellista ja nuotieista.Vakuutusalalla asiakkaiden
tyytyvaisyys perustuu seka itse vakuutuspalvelujaimiiden kayttoon liittyviin sopi-
muksiin etta palvelutilanteessa koettuun asiakaspain. Voidaankin ajatella, etta va-
kuutusyhtion asiakkaat arvioivat itse vakuutuksisiakassuhdetta seka asiakaspalvelu-
tilanteita. Naiden arvioiden perusteella syntyyakkaan tyytyvaisyys vakuutusyhtioon-
sa. Tyytyvaisyys vakuutusyhtioon saattaa syntydavpgkankin ajan kuluessa, koska

vakuutusta tai vakuutuspalvelua on vaikea arvieidateerf°

Voidaan ajatella, ettd puhelinkorvauspalvelun laatuaikuttavat kaikki ne tekijat, jotka

vaikuttavat yleensa palvelun laatuun. Finanssipaigen laatuun Ylikoski, Jarvinen,

Rosti ovat kehittaneet mallin, jonka mukaan vakap#lveluiden onnistumiseen ja asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa nelja osa-atudtlaita osia ovat asiakkaiden tyyty-
vaisyys finanssipalvelun ominaisuuksiin, palvelugmstoon, lisapalveluihin ja asia-
kasetuihin seké asiakaspalvelussa koettuun huetemsi’ Puhelinkorvauspalvelu voi-

daan rinnastaa tavalliseen puhelinpalveluun, januséen puhelinkorvauspalveluun

patevat samanlaiset laatuarvioinnit kuin muuhurgimelinpalveluun. Vakuutusyhtio-

kohtaiset vakuutusehdot, korvausperiaatteet jasglekaytannot rajoittavat kuitenkin
oleellisesti puhelinkorvauspalvelua ja siina tydgkéevia.

Puhelinpalvelut vaativat aina erityista huomiotaslka puhelin rajoittaa palvelutilannet-
ta huomattavasti. Puhelinpalvelussa tydskentetewah osin rajoitetut mahdollisuudet
vaikuttaa asiakkaaseen. He voivat kayttaa vain cadasansa, toisin kuin perinteisessa

palvelutilanteessa. Talloin tyonsuorittajalla onyteftéavissa aanensa lisaksi ilmeet ja

8 vlikoski - Jarvinen - Rosti 2006, 55-56
87 Ylikoski - Jarvinen - Rosti 2006, 55-56
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olemus eli elekieli seka mahdollinen havaintomatdii Puhelinpalvelija on siis taysin
aanensa ja tekniikan varas&@uhelin tekee nain ollen myds puhelinkorvauspatel
omanlaistaan ja asettaa tiettyja vaatimuksia railvglun tarjoajalle kuin palvelun kayt-

tajalle.

Tutkimusten mukaan tavallisessa kommunikaatioassa suurin prosentuaalinen
osuus on kehonkielella, jonka osuus kommunika#dittitessa on 55 %, ja tdman jal-
keen &anen osuus on 38% ja sanoilla on merkityata %%. Tutkimus vahvistaa sen,
miten erilaista puhelinkommunikaatio on verratturemkil6kohtaiseen kommunikaati-
oon. Puhelimessa kehonkielta ei ole lainkaan, kaskakasta ei nahda. Puhelinkommu-
nikaatio toimii lahinnd vain sanojen ja ddnen veaasnutta myos tunteella on huomat-
tavasti vaikutusta siihen, minkalaisen mielikuvasiakas yrityksesta rakent&aJotta
puhelinkommunikointi onnistuisi odotetulla tavaltihen on valmistauduttava huolelli-
sesti. Aanella on toiseksi suurin merkitys kommaatkotilanteessa, joten puhelinpalve-
luun valmistautumisessa pitaisi keskittya aanengawgaikuttaviin tekijéihin. Puhelin-
palvelijalla tulisi olla riittdva ammattitaito pulepalvelussa kasiteltavasta asiasta, kos-
ka epavarmuus valittyy danesta. Aanta pitaisi datdmnteen mukaan. Hyvana puhe-
lindanena pidetaan yleisimmin selkedd, rauhalistanatalaa aanta. Kokonaisuutena
puheen pitéisi olla ryhdikastd. Aanen tulisi olla myds palvelualtis. Adnesta kuwul
useimmiten myos puhujan mieliala, joten vaikkeiveain tuottaja naekaan asiakasta,

on syyté ottaa huomioon, etta mieliala valittyypgusiti myods danesta.

Puhelinpalvelu vaatii samalla tavalla suunnittekugn mika tahansa muukin palvelu.
Varsinkin puhelinkorvauspalvelussa sen etukaterssitielu on tarkedd. Puhelinkor-
vauspalvelun tavoitteena on hoitaa vahinkoasia widbidnman pitkélle, mahdollisesti
jopa korvauspaattkseen asti yhden puhelun aikafraaTedellyttaa sitd, ettd vahinko-
kasittelija tietaa ennalta, mita asiakkaalta tapatkysya ja miksi. Puhelinkorvauspalve-
lussa vahingonkasitteleminen ja korvaaminen valaglitojen mukaisesti vaatii selkeda
ja johdonmukaista puhelua, jota vahinkokasittelifditéiisi osata ohjata. Tutkimusten

mukaan asiakkaat arvostavat puhelinpalveluissammalvelun helppoutta ja nopeut-

8 Kansanen 1989, 115-121
8 Marckwort 2000, 12
% Havunen 2000, 139
%1 Kansanen 1989, 115-121
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ta’>. Puhelinkorvauspalvelulla voidaan siis tarjotaidisroa asiakkaalle ajan saaston
muodossa vain, mikali jonotusajat eivat ole pitkia.

Ylikoski, Jarvinen, Rosti ovat jakaneet puhelingdiitilanteen viiteen tarkeaan vaihee-
seen. Ensimmainen vaihe on puheluun vastaaminedakienukaansa vastaamisella on
iIso merkitys. Vastaamisen tulisi olla rauhallinarsglked. Jo vastaamisvaiheessa asiak-
kaan on saatava varmuus siita, ettd han on sdittakenan paikkaan. Niin kuin tavalli-
sessakin kommunikointitilanteessa, myos puhelimessansivaikutelmalla huomattava
merkitys, ja siihen tulee siksi aina kiinnittaa miota. Toisessa vaiheessa asiakaspalve-
ljan tulee ryhtya ohjaamaan keskustelua. Asiakaspmn pitda kuunnella soittajan
asia, mutta osattava sen jalkeen ohjata puhellkku&uKolmannessa vaiheessa asiakas-
palvelija kéasittelee asian ja esittéaa tarpeelligstymykset. Toisinaan asiakaspalvelijan
voi olla vaikea ymmarrettavasti selittaa joitakiommutkaisia asioita, joten talloin tuli-

si kayttaa yksinkertaistavia kaytannonlaheisia eskkeja, koska havaintomateriaalia ei
puhelimessa ole mahdollista kayttda. Viimeiset @ailovat puhelun koonti ja asiakas-
palvelutilanteen paattaminen. Puhelun koontia piletyleisesti tirkedna, koska vain
silla voidaan varmistua, ettad asiakas on tyytyuaijeesaanut kaikki asiansa hoidettua.
Puhelun koonti myds herattaa asiakkaan luottamujessitia voidaan osoittaa, etta asi-
akkaasta huolehditaan. Myos puhelun lopettaminerogattava tehda luontevasti ja
niin, etta asiakkaalle jaa hyva mielikuva palveartteesta. Pienilla lopputervehdyksilla

voidaan kohottaa olennaisesti puhelun tunnetilaatijas asiakkaalle tyytyvainen ofo.

Sahkadisten palveluiden arvioinnissa korostuvatkksian luottamus yritykseen, koska
mahdollisuudet laadun arviointiin ovat rajallis&ahkoisiin palveluihin liittyy aina
enemman epavarmuutta kuin tavallisiin palvelufitvVakuutuspalveluita on yleisesti
pidetty monimutkaisina ja hankalina asiakkaan nékdlasta, koska vakuutuspalvelut
monesti vaativat vakuutuksista erityistietoja, goésiakkailla ei valttamatta ole. Tasta
seuraakin se, etta asiakkaan on oltava yhteydesdséutusyhtioonsa usein jo pienem-
massakin asiassa. Monesti myds ajatellaan, ettduwagpalvelut vaativat kuluttajilta
paljon vaivaa ja aikaa suhteessa asiakkaiden kakerhgvinvoinnin lisdantymiseen.
Juuri taman takia useimmat tutkimukset osoittavatkita asiakkaat kokevat henkilo-

92 Miettinen 1995, 12
93 Ylikoski - Jarvinen - Rosti 2006, 112-114
% Kuusela - Rintamaki 2002, 64
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kohtaisen palvelun parhaimmaksi vaihtoehdoksi hoitakuutusasioit&¥, Monet tutki-
mukset ovat tulleet siihen pééatelmaan, etta targmiénasioina asiakkaat vakuutuspal-
veluissa pitavat luotettavuutta ja ammattitaitoakMutuspalveluita on kehitettava entis-
ta asiakaslahtdisemmiksi, eli vakuutuspalvelus$iai tyhteen sovittaa asiakkaan nako-
kulma ja liiketoiminnan ndkdkulma. Laadukasta j@alkaslahtdistd vakuutuspalvelua
voidaan tarjota vain, mikali asiakkaita ymmarretaétiivan hyvin ja toimitaan lainsaa-

dannon asettamissa rajoissa.

Vakuutuspalveluiden laadun ja asiakkaiden tyytywdien mittaaminen vakuutuspalve-
lun erityisominaisuuksien takia on monesti hankafeakkaan tyytyvaisyyteen vaikut-
tavat monet asiat henkilokohtaisista arvoista setRiseen tunnetilaan, joita kasiteltiin
jo edella tarkemmin. Asiakkaan tyytyvaisyys muodadbpulta kuitenkin pitkélle asia-
kaspalvelijan toiminnasta vuorovaikutustilanteekaag. Voidaankin sanoa, ettd asiak-
kaan tyytyvaisyys vakuutusyhtion palvelun laatuumonostuu hyvin pitkélle tyytyvai-
syydesta asiakaspalvelijan toimintaan. Tasta seseaatta vakuutusyhtion laadun tuot-
taminen henkildityy hyvin usein asiakaspalvelijoiffi Vakuutusyhtion puhelinkor-
vauspalvelun laatua voidaan osittain tutkia teké&nabiakastyytyvaisyystutkimuksia,
joissa keskitytddn "totuuden hetken” onnistumisasiakkaan nadkdkulmasta. Talla tut-
kitaan erityisesti asiakkaan tyytyvaisyytta kok@vaitaisesti asiakaspalvelijan toimin-
taan. Puhelinkorvauspalvelun laadussa voidaanaardétiksi osaa, jotka ovat tuotelaatu
ja toiminnan laatu. Tuotelaatu on asiakkaan kokématu ja toiminnan laatu voidaan
nahdéa palvelun taloudellisuuteffaPuhelinkorvauspalvelun laatu on siis enemmaén kuin
vain hyvaa asiakaspalvelua, joten kaikkia korvalvgbaita ja niiden laatua on mitatta-
va myos yhtion ndkdkulmasta yrityksen sisélla, riilkdatua halutaan tutkia kokonais-
valtaisemmin. Empiria osuudessa keskitytaan kuitenin asiakkaiden tyytyvaisyy-

teen ja tarkastellaan puhelinkorvauspalvelun laati@kasnéakokulmasta.

% Jarvinen - Eriksson - Saastamoinen - Lystimakil2@0
% Ylikoski - Jarvinen - Rosti 2006, 96-97
" Miettinen 1995, 10
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA KOHDE

5.1 Kohdeyrityksen esittely

Kohdeyritykseni on vahinkovakuutusosakeyhtio Pahjétohjola on osa OP-ryhmaa ja
OKO Pankki Oyj:n tytaryhti6é. Pohjola on vakavarainsuomalainen vakuutusyhtio.
Pohjola on 1,5 miljoonalla asiakkaallaan Suomemseksi suurin vahinkovakuuttaja
noin neljanneksen markkinaosuudellaan. Pohjolassngtettu jo vuonna 1891 ja listat-
tu Helsingin porssissa 1912. Pohjola on kokenutohansa aikana paljon organisaa-
tiomuutoksia ja muutoksia omistussuhteissaan. Mémenuutos Pohjolan omistussuh-
teissa tapahtui 12.9.2005, kun Osuuspankkien kpskil&i Oyj osti 58,5 prosentin

osuuden Pohjolan osakkeista. Pohjola harjoittaini«akiakuutusliiketoimintaa kolmes-

sa yhtiéssa: Vahinkovakuutusyhti® Pohjolassa, Atdilks Oy:sséd ja Vakuutusosake-
yhti6 Eurooppalaisessa, niiden liséaksi Pohjolanti&almaiden vahinkovakuutusliike-

toimintaa harjoittaa Seesam- Yhtt6t.

Pohjolan tehtavana on tarjota asiakkailleen tuisilitta ja vaurautta. Turvallisuutta
luodaan vahinkovakuuttamisella ja vaurautta vamitopalveluiden kautta. Pohjolalla
on erittdin laaja palveluverkosto, joka koostuu tkareista, valtakunnallisesta puhelin-
palvelusta, verkkopalvelusta seké yhteistyokumpistane Pohjolan pyrkimyksena on
toimia arvojensa mukaisesti olemalla vastuullineatkaton, uudistuva ja yhdessa asi-
akkaiden kanssa menestyva vakuutusyhtio. Pohjdlmadarjota asiakkailleen turvalli-
suutta ja hyvinvointia. Sen takaa nykyaikainen phiverkosto, laaja tuotevalikoima
sekd ammattimainen palvelu. Pohjolan tavoitteenallanedellakavija ja Suomen joh-

tava vakuutuspalveluiden uudistaja ja turvallisuudsiantuntija’

9 http://www.pohjola.fi/Pohjola/PohjolaYhtiona/Liike
% http://www.pohjola.fi/Pohjola/PohjolaY htiona/defabtm
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5.2 Korvauspalvelut Pohjolassa

Vuonna 2005 Pohjolassa panostettiin korvauspalvelyjunvuuteen, oikeudenmukaisuu-
teen ja nopeuteen. Vuosittain Pohjolaan saapu®@i 000 vahinkoilmoitusta, joista
noin 95 % johtaa myonteiseen korvaukseen. Korvdusipgta on tehostettu sahkoista-
malla toimintatapoja ja kehittdmalla kumppanuuk$&tahelinkorvauspalveluja laajen-

nettiin vuonna 2005 kattamaan esinevahinkojen sisélyos henkilovahingdt?

Ensimmaiset puhelinkorvauskasittelyt Pohjolassaedton vuoden 2001 pilotoinnilla
autovahinko-osastolla. Pohjolassa tapahtuneideantsgatiomuutosten myota puhelin-
korvauspalvelu keskitettiin ensimmaisen kerran sanaikkaan vuonna 2002. Organi-
saatio uudistuksen myota lahdettiin puhelinkorvésgkelya kehittamaan suunnitelmal-
lisesti vasta taman jalkeéft. Talla hetkella Pohjolan tavoitteena on tarjotakisiilleen
hyvaa palvelua palvelukanavasta riippumatta. Musgoktaustalla on Pohjolan paatés

kaiken korvaustoiminnan keskittamisesta yhdeksikaksuudeks??

Vuosien 2001 ja 2005 vélisend aikana Pohjolan jnkaivauspalvelun osuus koko

korvaustoiminnasta on kasvanut merkittavasti. V@o@002 puhelinkorvauskasittelyn
osuus oli vain 5 %, kun jo talla hetkella puhelinkauskasittelyn osuus kaikista esine-
vahingoista on noin 30 %. Tavoitteena on kasvatédekdisten kanavien osuutta korva-
ustoiminnassa yhteensa 10 % vuosittain. Tavoittedisasaada puhelinkorvauspalve-
lun ja Internetin yhteisosuus 70 %:iin tulevina sum@a. Puhelinkorvauspalvelun kasvu
on lahtenyt voimakkaaseen nousuun vuoden 2005aatulieen valtakunnallisen puhe-
linvalikon myota. Puhelinkorvauspalvelun kasvattstai tukevia toimia kehitelldan

edelleert?®

190 http://www. pohjola.fi/Pohjola/PohjolaY htiona/Liikeiminnot/default.htm
101 Haastattelu, Viljakainen, J.

192 Kauppalehden ilmoitusliite 24.10.2006

193 Haastattelu, Viljakainen, J.

43



5.3 Tutkimuskohde

Tutkimukseni kohteena on Pohjolan Tampereen autokatimin puhelinkorvauspal-
velu. Autovahinkotiimissa tydskentelee talla hetkél3 puhelinkorvauskasittelijaa va-
Kituisessa tybsuhteessa ja 3 osa-aikaista tunteékjad seka autovahinkotiimin esi-
mies. Tampereen autovahinkotiimiin ohjautuvat \altenallisesti kaikki auto- ja lii-
kennevahinkoja koskevat puhelut. Autovahinkotiimgaheluiden osuus oli yli 50 %
kaikista Pohjolan esinevahinkopuheluista joulukau8806. Tasta voidaan todeta, etta

autovahinkotiimilla on merkittdva osa Pohjolan putie@rvauspalveluista.

5.4 Tiedonkeruumenetelma ja mittaamistapa

Asiakastyytyvaisyytta mitattiin odotusten ja kokestan valisen vertailun avulla. Kyse-
lylomake laadittiin osittain vastaamaan Parasuranggithaml, Berryn kehittdmaa
SERVQUAL-mittauslomakketta. SERVQUAL mittaa palvellaadun viitta ulottuvuut-
ta, eli fyysisia tekijoitd, luotettavuutta, palveltiiutta, vakuuttavuutta ja empatiaa. Tas-
sa tutkimuksessa kaytetty kyselylomake sisélsi kygdgsia kaikista naista viidesta ulot-
tuvuudesta, mutta kysymykset laadittiin niin, etéparhaiten tukisivat juuri tutkittavan
palvelun laadun mittaamista ja arviointia. Kyseljlikkeeseen otettiin mukaan eri pal-
velun laadun ulottuvuuskysymysten lisaksi tarkeytarij jolla haluttiin selvittda ne te-
kijat, joiden tarkeys puhelinkorvauspalvelussaldsagden nékdkulmasta korostuu. Ky-
selylomakkeen alussa selvitettiin lisdksi asiak&aidaustatiedot. Lopussa asiakkailta
pyydettiin viela kokonaisarvosana palvelun laadyatgtettiin vapaata tilaa yleisille
"risuille ja ruusuille” seka kehittamisehdotuksille

Taman kaltaista tutkimusmenetelmaa on kritisoitljopga osa tutkijoista pitéa parem-
pana asiakastyytyvaisyyden mittaamiskeinona vakekaiksiin perustuvaa tutkimusta
kuin odotusten ja kokemusten vertailututkimustami@&utkijat perustelevat kantaansa
monesti silld, ettei odotuksia voida tutkia enaévgdan kayton jalkeen, mutta toiset tut-
Kijat ovat tasta taysin eri mielta. Itse mietiniekuinka iakkaat ihmiset ymmartaisivat
kyselylomakkeeni ja kuinka ihmiset vastaavat odsi@kkoskeviin kysymyksiin ja

kuinka totuudenmukaisia ne todellisuudessa ovaaa@ako ihmiset arvioida omia odo-
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tuksiaan palvelusta? Monesti odotukset saattavatadittain tiedostamattomia, joten

niitd on vaikea hahmottaa enda palvelun kaytoregitk

Tutkimuksen aineistoksi valittiin mahdollisimmaraja satunnainen otos kaikista joulu-
kuussa 2006 autovahinkotiimin puhelinkorvauspaluelgoittaneista. Tutkimusta tehta-
essa kuitenkin otoksen laajuutta jouduttiin rajaameain yksityisiin autovahinkoasiak-
kaisiin. Yritykset karsittiin otoksesta kokonaanggdkoska Pohjolan tiedoista ei naky-
nyt, kuka yrityksesta oli vahingosta ilmoittanid, nain ollen kyselya olisi ollut vaikea
osoittaa oikealle henkildlle. Samanlainen ongelyrdays myds liikkennevahinkojen osal-
ta, joten otos lopulta karsiutui yksityisiin autbwmagoista ilmoittaneisiin asiakkaisiin.
Kyselyn otos oli joulukuussa 2006 autovahinkotiinpmhelinkorvauspalveluun soitta-
neista. Kyselyita lahettiin 711 asiakkaalle. Seetéttiin 475 miehelle ja 236 naiselle.
Kaikkiaan vastauksia tuli takaisin 269 kappaletiapullinen aineisto koostui kokonai-
suudessaan 267 vastauksesta, mutta ian ja sukapasdéia aineistoa tarkastellaan vain
265 vastauksen osalta. Naisilta tutkimukseen kegituja vastauksia saatiin 104 kpl ja
miehiltd vastaavasti 161 kpl. Naisten vastauspittisein 44 % ja miesten vastauspro-
sentti oli 34 %. Vastausprosentti oli kaikkiaanm8B %, jota voidaan pitaa erittain hy-
vana tdman kaltaisissa tutkimuksissa. Vastaukmgstduttiin karsimaan kolme vastaus-
ta, koska vastaajat eivét olleet kayttaneet tatkétd palvelua lainkaan, vaan olivat hoi-
taneet korvausasiansa konttorissa asiakaspalvédgassa. ( Ylla mainitut prosenttilu-

vut on pyoristetty [Ahimpaan kokonaislukuun.)

5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta tehtdessa ja etenkin aineistoa ker&#ides otettava huomioon tieteelliselle
tutkimukselle asetetut luotettavuusvaatimukset.tétiavuusvaatimuksina pidetaan tut-
kijan objektiivisuutta, reliabiliteettia ja validiettia'® Tutkimuksen validius tarkoittaa
sitd, etta on valittu sellainen mittari, jolla opkly mitata juuri sita, mik& palvelee tutki-
muksen tarkoitusta. Jos mittausvaline tuottaa sysédtisen virheen, se tarkoittaa, etté
mittausvalineen validius on huotfa Tutkimuksessa on kaytetty yleisesti hyvaksyttya

asiakastyytyvaisyyden mittaamismenetelmad, josstudia verrataan kokemuksiin ja

104 Yusitalo 1991, 86
105 Alkula - Pontinen - Ylostalo 1994, 89
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niiden erotus ilmaisee kokonaistyytyvaisyyden. Bttt luomisessa korostuu kvalitatii-
vinen esitutkimus. Perehtymalla palveluun ja hdasdtamalla palvelun esimiehia saatiin

valittua mahdollisimman validit palvelun laatua ta#vat tekijat.

Mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulest toistettavuutta — ei sattumanvarai-
suutta. Mittauksen eri vaiheissa sattuvat satumitheet alentavat tutkimuksen reliaa-
beliutta’®® Mahdolliset kriittiset kohdat, joissa virheita v@jintya on tiedettava ennalta,

jotta virheet voidaan poistaa tai edes minimoidkiousta tehtdess&’

Mahdollisia virheita pyrittiin poistamaan huoledlifa esityolla ja suunnittelulla. Kyse-
lylomake laadittiin selkeéksi, johdonmukaiseksyksiselitteiseksi. Vastaajille pyrittiin
antamaan selkeat vastausohjeet ja tekemé&én vastraimelpoksi ja nopeaksi. Aineis-
ton purkamisessa noudatettiin erityistd huolellituya tarkkuutta. Seka validiutta etta
reliaabeliutta on pyritty nostamaan jo tutkimuksdkuvaiheessa hyvaan vastauspro-
senttiin tahtaavilla toimenpiteilld. Vastaajia pigm motivoimaan sanallisesti korosta-
malla heidan tarkeyttdén tutkimuksen onnistumisgssan lisaksi kaikki vastaajat osal-
listuivat tuotepalkintojen arvontaan. Saatekirj@eksrostettin myos ehdotonta luotta-
muksellisuutta aineiston kasittelyssa. Yleista étiaivuutta lisattiin myos silla, etta ky-
selylomakkeet lahettiin heti tammikuun alussa dsadle, jotka olivat kayttdneet palve-
lua edellisen kuukauden aikana. Nain pyrittiin vestammaan, ettd asiakkailla olisi viela
muistissa kyseinen palvelutilanne. Luotettavuutasi myos se, ettd otos oli satunnai-
nen, ja se muodostui kaikista joulukuussa 2006 |nkwvauspalveluun soittaneista
asiakkaista. Nain ollen asiakaspalvelijat eivaineeit vaikuttaa siihen, kenelle kyselyt
l&hetettiin, ja nain otokseen saatiin mukaan madisgsti myos heikot tai ei kovin me-

nestyksekkaat palvelutapahtumat.

5.6 Kyselylomake

Ennen kyselylomakkeen lahettamista sen selkeytyinjaarrettavyytta testattiin 6 hen-

kilolla. Testaajat olivat eri-ikaisia ja tavallisi@kuutuspalveluiden kayttajid, eika heista

106 Alkula - Pontinen - Ylostalo 1994, 95
107 Yusitalo 1991, 86
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kenellakaan ollut erityistietoja tai taitoja vakuspalveluista tai niiden kaytosta. Kaikki

testaajat kuuluivat tutkijan lahipiiriin.

Kyselylomakkeen ensimmaisessd osassa selvitetistagjan taustatiedot. Taustatietoi-
na kysyttiin ensin vastaajan ikaa ja sukupuolta @keen haluttiin selvittaa oliko vas-
taaja palvelun ensikayttaja vai oliko puhelinkorspalvelu jo entuudestaan tuttu. Nel-
jantena kysyttiin, misté asiakas oli saanut tiegahelinkorvauspalvelusta ja oliko ha-
nen ollut vaikea saada tietoa tasta palvelumuodd&idlia kysymyksilla pyrittiin kar-
toittamaan sitd, kuinka hyvin palvelun ns. tukigdili olivat onnistuneet. Lopussa ky-
syttiin suosittelisiko asiakas puhelinkorvauspaleelystavilleen. Talla kysymyksella
selvitettiin asiakkaan suhtautumista ja tyytyvats§ypalveluun yleisesti. Voidaan olet-
taa, ettd tyytymattomat asiakkaat eivat suosittplidvelua ystavilleen, joten sellaiset
vastaajat, jotka suosittelisivat palvelua ovat kimgokseenkin tyytyvaisia palvelun laa-
tuun tai suhtautuvat neutraalisti palveluun. Viissgia taustatiedoissa kysyttiin, oliko

asiakas saanut hoidettua korvausasiansa yhdel&lipsiitolla.

Toinen osio oli asiakkaan odotukset puhelinkorvabisgusta. Siind kysyttiin asiakkaan
odotuksista ennen palvelun kayttod. Asteikkonadddiyt Likertin-asteikkoa, josta
asiakas valitsee ympyroimalla parhaiten omaa ketsityastaavan vaihtoehdtfi Vas-

tausvaihtoehdot viisiportaisella asteikolla oligatiraavat:

1 = Erittain huono
2 = Melko huono
3 = Kohtalainen
4 = Melko hyva

5 = Erittain hyva

108 | ahtinen - Isoviita 1998, 77
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Palvelun eri ulottuvuuksista oli kiteytetty 13 tarkpaa kysymysta. Kysymykset olivat:

« Valikon selkeys

 Palvelun helppous

 Palvelun nopeus

 Palvelun joustavuus

* Palvelun luotettavuus

* Palvelun hinta

» Henkilokunnan palvelualttius

* Henkilokunnan asiantuntemus
* Henkilokunnan ystavallisyys

* Asiakkaan huomioon ottaminen
 Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen
» Merkkikorjaamolle opastaminen

» Jakotoimenpiteiden selke& ohjeistaminen

Kolmas osio kasitteli asiakkaan kokemuksia. Asiakkgyydettiin kertomaan koke-
muksistaan puhelinkorvauspalvelusta kayton jalk@éssa osassa kasiteltiin samat ky-
symykset kuin osiossa kaksi. Nain saatiin vertalpkiset tiedot asiakkaan odotuksista
ja kokemuksista. Neljds osio kasitti ominaisuuksi@grkeysaspektin palvelun onnistu-
misessa. Asiakkailta kysyttiin, kuinka tarkeinapiegvat jokaista jo edella lueteltu koh-

taa palvelun onnistuminen kannalta. Asteikko olipwetainen:

1 = Ei lainkaan tarkea tekija
2 = Jokseenkin tarkea tekija
3 = Tarkea tekija

4 = Erittain tarkea tekija
Viidennessa osassa pyydettiin vastaajilta kokomaisana palvelun laadusta seka jatet-

tiin tilaa "risuille, ja ruusuille” ja palvelun ketftamisideoille. Avointen vastausten avul-

la pyrittiin [6ytamaan konkreettisia toimia palvelkehittamiseksi
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Taustatiedot

6.1.1 Ika

Kyselyyn vastanneita oli kaikkiaan 269 ihmista. ¥aksista jouduin karsimaan pois
kaksi vastausta kokonaan, koska kaksi vastaaj@ @ieet kayttaneet lainkaan kyseista
palvelua seka kaksi vastaajista ei ilmoittanut gwialta eika ikdansa. Nain ollen koko-
naismaaraksi ian ja sukupuolen osalta jai 265 vatda Muiden kysymysten osalta tut-
kimuksen otokseen kelpuutettiin kaikki 267 vastauMastaajat jaottelin idn mukaan

viiteen ryhmaan.

1) 29-vuotiaat ja alle, nuoret

2) 30 — 44-vuotiaat, nuoret aikuiset
3) 45 — 59-vuotiaat, aikuiset

4) 60 — 74-vuotiaat, elakeikaiset

5) 75-vuotiaat ja yli, seniorit

Kuviossa 7. on esitetty kyselyyn vastanneiden Kaijaa koko aineistossa edella esi-
teltyjen ryhmien mukaisesti. Kuviosta ndhdaan, sttérin osa vastaajista on 30 — 59-
vuotiaita. Nuoria ja eldkeikaisia on melko samarrare ja senioreita selvasti vahiten.

Kyselyyn vastanneiden keski-ika oli 46 vuotta.
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Ikdajakauma

KUVIO 7. Vastaajien ian jakautuminen koko aineistns

6.1.2 Sukupuoli

Kuviossa 8. naemme vastanneiden sukupuolijakaukusely lahetettiin 475 miehelle
ja 236 naiselle. Vastanneita naisia oli yhteengtKi ja miehia 161 kpl. Sukupuolensa
IImoittaneita vastaajia oli yhteensa 265 kpl. Vastista naisia oli 39 % ja miehia

61 %.

SUKUPUOLI

KUVIO 8. Sukupuolijakauma
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6.1.3 Palvelun kayttdminen

Kyselyyn vastanneista puhelinkorvauspalvelun erysiéfa oli 192 ja vastanneista 75
oli kayttanyt palvelua aiemminkin, eli yli 70 % kéypuhelinkorvauspalvelua joulu-

kuussa 2006 ensimmaista kertaa.

Kayttiko asiakas palvelua ensimmaist:
kertaa?

250

200

150 +———

100 ——

50 —— — ——

kylla ei

KUVIO 9. Palvelun kaytto

Kyselyssa selvitettiin, mista asiakkaat olivat ssntietoa puhelinkorvauspalvelusta.
Vastausvaihtoehtoina oli perinteiset kanavat kasitteet, internet ja konttori seka nai-
den lisdksi vaihtoehto muu, johon asiakas saisedeentaa, mista oli saanut tietoa pal-
velusta. Kuviosta 10. naemme, kuinka vastauksetug@kvat melko tasaisesti kaikkien
vastausvaihtoehtojen kesken. Suurin osuus oli kkiibe konttorista saadulla tiedolla.
Moni asiakas ilmoittikin, etta oli soittanut puh®{obrvauspalveluun Pohjolan omasta
konttorista. Vastanneista 33 % oli saanut tiedohjétan konttorista. Vastaajista 7 il-
moitti saaneensa tietoa useammasta kuin yhdeskagbaj joten heidan vastauksensa
olen jattanyt taman vertailutaulukon ulkopuoleAe&oimeen kohtaan vastaajien yleisin
vastaus oli vahinkotarkastaja ja autokorjaamo. Mamastanneista olivat saaneet tietoa
mya0s tuttavilta tai perheenjaseniltd. Vahiten tetsiakkaat olivat saaneet Pohjolan In-

ternetsivuilta, jonka osuus oli vain 16 % kaikiggstanneista.
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Mista oli saanut tiedon puhelinkorvauspalvelusta?

100
90
80
70
60
50 ~
40 ~
30 A
20 A
10 ~

Esitteet Internet Konttori Muu

KUVIO 10. Mista asiakas oli saanut tietoa puhelinMeuspalvelusta?

Asiakkailta kysyttiin taman jalkeen, oliko heidalub vaikea saada tietoa Pohjolan pu-
helinkorvauspalvelusta. Vain 5 % kaikista vastastaeilmoitti, ettéa heidan oli ollut vai-
kea saada tietoa. Loput vastanneista, eli 95 %iw@imieltd, ettd tietoa ei ollut vaikea
saada.

Asiakkaiden tyytyvaisyys vaikuttaa olennaisesti sgiihen, ettd suosittelisiko asiakas
palvelua ystavilleen. N&in ollen taustatiedoisssyktyin myos sitd. Kysymyksella halut-
tiin kartoittaa yleisella tasolla asiakkaiden tutatepalvelusta. Kuviosta 11. Voidaan
huomata, kuinka 92 % suosittelisi puhelinkorvaugglala ystavilleen ja vain 8 % oli
sitd mieltd, ettei suosittelisi palvelua ystavitiee
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Suosittelisitko palvelua ystavillenne?

KUVIO 11. Suosittelisiko vastaaja puhelinkorvausedlia ystavilleen?

Puhelinkorvauspalvelun yhtenéa tavoitteena oli tarjgopeaa palvelua korvausasioissa.
Puhelinkorvauspalvelu mahdollistaa nopean korvaitk#yn selvissd vahinkotapauk-
sissa. Puhelinkorvauspalvelussa pyritdéankin siiledt® mahdollisimman usein vahin-
kokasittely voitaisiin vieda korvauspaatokseen ghtlen puhelun aikana. Parhaillaan
asiakas saa korvauspaatoksensa siis ilman odotusiman takia kysyin viimeisena
taustatietona, oliko asiakas saanut korvausasiaogiettua yhdella puhelinsoitolla?
Kuviosta 12. voidaan nédhda, ettd jopa 72 % oli shkarvausasiansa hoidettua yhdella
puhelinsoitolla. Tata voidaan pitaa jo melko hyvéméuna, koska aikaisemmin vahin-
kojen korvauskasittely saattoi kestad useitakivigdPuhelinkorvauspalvelun ansiosta

yha useampi vahinkotapaus voidaan kasitella yh&aromin.
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Saitteko korvausasianne
hoidettua yhdella puhelinsoitolla?

Kylla
72%

KUVIO 12. Korvausasian hoitaminen yhdella puhelitsta.

6.2 Odotukset

Asiakkailla on ennen palvelun kayttéa aina jonkisis joko tietoisia tai tiedostamat-
tomia odotuksia palvelun laadusta. Kyselyn toisessassa kasiteltiin asiakkaiden odo-
tuksia ennen palvelun kayttoa. Kaikkiaan kysymyksadvelun laatutekijoista oli 13 ja

vastaukset sai valita viisiportaiselta asteikolta:

1= Erittain huono
2= Melko huono
3= Kohtalainen
4= Melko hyva
5= Erittain hyva.

Kuviossa 13. on laskettu jokaisen palvelunlaadsatekijan saama odotusten keskiar-
vo. Kuviosta ndemme, etta jokainen osatekija omsakeskiarvoksi enemman kuin 3.
Tutkimuksen perusteella vastaajat keskimaarin adatjokaisen palvelun laadun osa-
tekijan olevan vahintaankin kohtalaista. Henkilokan ystavallisyys, ammattitaito ja
palvelualttius saivat kaikki arvon 4 tai enemmarempien tutkimusten mukaan asiak-
kaat arvostavatkin vakuutuspalveluissa juuri amitatia. Odotusten keskiarvot myds
tukevat tatd aiempien tutkimusten paatelmad. Wiasiden odotukset olivat kaikista

naista kolmesta osatekijastd melko korkealla tas®léhiten odotuksia oli palvelun hin-
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taa kohtaan, joka oli saanut keskiarvokseen 3,&3kiarvot jakautuvat melko tasaises-
ti, eik& suuria heittoa palvelun osatekijoiden N&lioytynyt. Odotukset olivat kokonai-

suudessaan melko korkeat Pohjolan puhelinkorvausipa kohtaan.

Jatkotoimenpiteiden selkea
ohjeistaminen 3,68
Merkkikorjaamolle opastaminen 3,47
Asiakkaan erityistarpeen huomioon
ottaminen 3,63
Asiakkaan huomioon ottaminen 3,85
Henkil6kunnan ystavallisyys 4,1
Henkildkunnan asiantuntemus 4,02
Henkildkunnan palvelualttius 4
Palvelun hinta 3,39
Palvelun luotettavuus 3 86
I
Palvelun joustavuus 3,67
Palvelun nopeus 3,56
Palvelun helppous 3,84
Valikon selkeys 3,61
1 1 1 T
0 1 2 3 4 5

KUVIO 13. Asiakkaiden odotusten keskiarvot palvelaatutekijoista.
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6.3 Kokemukset

Palvelun kayton jalkeen asiakkailla on omakohtakstieemusta palvelun laadusta. Pal-
velun laatu ei ole stabiili, joten jokaisella asaklla on oma subjektiivinen nakemys ja
kokemus palvelusta. Kyselylomakkeessa asiakkaidietusten jalkeen kysyttiin asiak-
kaan kokemuksista puhelinkorvauspalvelusta. Vastalehdot olivat samat kuin
odotuksissa asteikolla 1 — 5. Kuviossa 14. on @gitesatekijoiden saamat keskiarvot
asiakkaiden kokemusten pohjalta. Jo pelkalla sld@ihuomataan, etta kokemusten
perusteella lasketut keskiarvot ovat hyvin samantusia kuin odotuksissa. Voidaan
my0s huomata, ettd kokonaisuudessaan kokemustast@elta annetut arvot ovat hiu-
kan paremmat kuin asiakkaat keskimaarin olivat iaehetet. 7 osatekijaa on saanut kes-
kiarvokseen yli 4, naitd osatekij6itd ovat asiakkhaomioon ottaminen, henkilékunnan
ystavallisyys, henkilokunnan asiantuntemus, hekkiian palvelualttius, palvelun
luotettavuus, palvelun joustavuus seka palvelupgdeals. Naita palvelun osatekijoita
pidettiin keskimaarin melko hyvina. Kaikki loput l6adun osatekijaa olivat saaneet
keskiarvoikseen yli 3. Nain ollen voidaankin sanetd vastanneiden keskimaaraiset
kokemukset Pohjolan puhelinkorvauspalvelusta olivahintaan kohtalaisia ja par-
haimmillaan lahella erittéain hyvaa palvelukokemusta

Merkkikorjaamolle opastaminen oli kokemusten pexelh saanut huonoimman kes-
kiarvon 3,61. Merkkikorjaamolle opastaminen olitlemkin ollut keskimaaraisesti koh-
talaista. Mikédan osatekijoista ei vastanneiden kok&en mukaan ollut erittdin huonoa
eika edes melko huonoa keskiarvoin arvioituna. Hékknnan ystavallisyys sai par-
haimman keskiarvon 4,35. Henkilokunnan ystavalligypidettiin nain ollen keskimaa-

rin yli melko hyvan.
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Henkilokunnan ystavallisyys

4,35

Henkilokunnan asiantuntemus 4,25

Henkilokunnan palvelualttius 427
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Palvelun hinta 3,64

Palvelun luotettavuus 4,13

Palvelun joustavuus 4,07
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Palvelun nopeus

Palvelun helppous 4,16

Valikon selkeys 3,89
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KUVIO 14. Asiakkaiden kokemusten keskiarvot palvelaatutekijoista.



6.4 Asiakastyytyvaisyys vertailun tuloksena

Asiakastyytyvaisyyttd olen mitannut odotusten jkeémusten vertailun avulla. Olen

laskenut odotusten ja kokemusten erotuksen, jonkbaavoidaan asiakastyytyvaisyytta

analysoida. Erotus kertoo, kuinka tyytyvaisia akest ovat. Mikali erotus on 0, tarkoit-

taa se sita, etta asiakkaiden odotukset ovat tésgty Mikali erotus on positiivinen ar-

vo, on asiakkaan kokemus ollut myonteinen yllaBmtuksen arvoa 0 — 1 pidetaan lie-
vana myonteisend yllatyksena ja arvoa +2 tai yleaan suurena myonteisena yllatyk-
sena. Mikali erotus on negatiivinen, on kokemustgtlettymys. Mita suurempi negatii-

vinen erotus, sitd suurempi pettymys.

Seuraavassa kuviossa (kuvio 15.) esitetaan odatjsteokemusten erotukset. Kuviosta
nahdaan, etta jokainen erotus on arvoltaan pasiin/ Voidaan siis sanoa, etta asiak-
kaat ovat keskimaarin olleet positiivisesti ylldteytd Pohjolan puhelinkorvauspalvelus-
ta. Suurimmat arvot ovat saaneet palvelun joust\Qu#), palvelun nopeus (0,34) ja
palvelun helppous (0,32). Aikaisemmat tutkimukssoittivat, ettd palvelun helppous
on ollut juuri yksi isoimmista ongelmista vakuutabgeluissa. Vakuutuspalvelut on ai-
emmin koettu myods monimutkaisiksi ja vaikeiksi pdivksi. Tata vakuutuspalvelut
varmasti ovat edelleen, mutta tuloksia vasten #&etmna puhelinkorvauspalvelu on
melko positiivisesti yllattanyt asiakkaat. Asiakkaaat olleet erityisen tyytyvaisia jous-
tavuuteen ja nopeuteen. Tulos osoittaa, ettd Parhjplhelinkorvauspalvelu on onnis-
tunut erittain hyvin ainakin yhdessa tavoitteesdagonamalla nopeaa korvauspalvelua.

Pienimman erotuksen ovat saaneet jatkotoimenpitesgdkea ohjeistaminen (0,17) ja
merkkikorjaamolle opastaminen (0,14). Asiakkaawvatlikuitenkin tyytyvaisia keski-

maarin kaikkiin palvelun laadun ulottuvuuksiin. Kkil laadun ulottuvuudet ovat saanet
hyvin samantasoiset erotukset odotuksista ja koksista. Kaikki erotukset ovat 0 ja

0,5 valilla.

Kuviossa 16. on esitetty odotusten ja kokemusteskikevoja havainnollistava tauluk-
ko. Kuviossa nakyy, ettéa kokemuksia kuvaava kayrjo&aisen ulottuvuuden kohdalla

hiukan odotusten kayraa ylempana. Kokemukset diegtchiukan parempia, mita asi-

19 Rope - Pollanen, 1994, 92
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akkaat olivat odottaneet. Pohjolan puhelinkorvalvsgba on taman tuloksen perustel-

laan yltanyt tavoitteeseensa tarjota hyvaa ja rmgeavauspalvelua.

Odotusten ja kokemusten erotu
Jatkotoimenpiteiden selked ohjeistamine 0,17
Merkkikorjaamolle opastaminen 0, 14
Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottamine 0,25
Asiakkaan huomioon ottaminen 0,28
Henkildkunnan ystavallisyys 0’25
Henkilokunnan asiantuntemus 0,23
Henkildkunnan palvelualttius 0,27
Palvelun hinta 0,25
Palvelun luotettavuus 0,27
Palvelun joustavuus 0,4
Palvelun nopeus 0,34
Palvelun helppous 0,32
Valikon selkeys 0,28
1 1 1 1
o o1 02 03 04 0,5

KUVIO 15. Odotusten ja kokemusten erotukset
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Koetut

Odotukset

KUVIO 16. Odotusten ja kokemusten vertailu
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6.5 Tarkeystekijat palvelun laadussa

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehtaessa on hyvditt@a kaikki asiat, jotka asiakas-
tyytyvaisyyteen ja sen muodostumiseen vaikuttakZzdella on esitelty jo tutkimuksen
tulokset ennakoiduista odotuksista ja kokemuksi&takastyytyvaisyyden muodostu-
misen kannalta oli tavoiteltavaa, etta odotuksétojeemukset vastaavat toisiaan tai nii-
den erotus olisi positiivinen. Nain voidaan varméstetta asiakkaat ovat olleet tyytyvai-
sid palveluun odotuksiin nahden. Kokemuksia voidaakastella myds omana koko-
naisuutenaan. Odotusten ja kokemusten liséksi roa layva selvittaa eri palvelun laa-
dun ulottuvuuksien tarkeys ja merkitys asiakkadli@mné antaa perustan arvioida, milla
odotus- ja kokemustason poikkeamilla on vahan resté, ja mitka ovat asiakastyyty-

vaisyytta ajatellen kriittisia poikkeamia.

Odotusten ja kokemusten lisaksi asiakkailta kysytikuinka tarkeina he pitavat palve-
lun eri ulottuvuuksia palvelun onnistumisen karmaltastaukset valittiin neliportaiselta
asteikolta.

Asteikon vastausvaihtoehdot olivat:

1 = Ei lainkaan tarkea tekija
2 = Jokseenkin tarkea tekija
3 = Tarkea tekija

4 = Erittain tarkea tekija

Seuraavassa kuviossa (kuvio 17.) on esitetty vastdan keskiarvot jokaisen palvelun
laadun ulottuvuuden osalta. Kuviosta huomataaé,ethelinkorvauspalvelun asiakkaat
pitdvat melko tarkeind kaikkia palvelun laadun wwetuksia palvelun onnistumisen
kannalta. Myos tassa korostuu henkilokunnan amtaiktin merkitystd. Henkilokun-
nan ammattitaito on saanut suurimman keskiarvoB. 3&skimaarin henkilokunnan
ammattitaito ndhdaan vahintaan tarkeand, muttaideskon kuitenkin huomattavan
l&hella erittain tarkeaa. Palvelun hinnalla ei &tts olevan niin merkittdvaa vaikutusta
palvelun onnistumiseen. Palvelun hinta sai keshkiegseen 3,11. Keskiarvona hintaa
pidetdan tarkeand, mutta lahempi tarkastelu kuiteokoitti, ettd palvelun hinta oli
merkitykseltd&n selvasti muita palvelun onnistumissdellytystekijoita vahaisempi.
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Huomattava osa kaikista vastanneista oli vastakaikkiin tarkeystekijoihin samalla
tavalla, joko he pitivat kaikkia tarkeina tai editt tarkeina tekijoina. Tasta johtunee
my0s tuloksien tasaisuus. Kaikki osatekijat ovadneget keskiarvoikseen yli kolme,

mutta kuitenkin vahan alle nelja.

Verrattaessa asiakkaiden tuloksia palvelun laadatiuwruuksien tarkeydesta ja asiak-
kaiden tyytyvaisyytta voidaan l6ytaa mahdollisiallga. Vertailun avulla huomataan,
ettd asiakkaat pitavat tarkeimpina palvelun helpj@ounopeutta, asiantuntijuutta seka
jatkotoimenpiteiden ohjeistamista. Asiakkaat olieattain tyytyvaisia puhelinkorvaus-
palvelun nopeuteen ja helppouteen. Jatkotoimeulgiteohjeistamiseen asiakkaat olivat
tyytyvaisia, mutta tyytyvaisyys arvo oli ulottuvugikn erotusarvoista yksi huonoimmis-
ta. Jatkotoimenpiteiden ohjeistamiseen voisi pa@silevaisuudessa enemman. Muu-
tama sekunti puhelun lopussa ei vie resurssejan johjeistamalla puhelinkorvauspal-
velussa tydskentelevid, voidaan asiakkaiden tyysyyiéta lisata entisestaan.

Tuloksista voidaan ajatella, ettd vastaajat eilé@halunneet eritella palvelun eri tekijoi-
ta, vaan kokevat palvelun enemmankin kokonais\sdta prosessina kuin yksittaisten
osatekijdiden summana. Tama on iso haaste pallahiitamiselld, koska asiakkaat
ovat vaativia palvelun laadun suhteen. Palvelugetiehittaa kokonaisvaltaisesti unoh-

tamatta yhtakaan laadun ulottuvuutta, mikéali taal@an tyytyvaisia asiakkaita.
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Tarkeystekijat

jatkotoimenpiteiden selkea ohjeistaminen

merkkikorjaamolle opastaminen

asiakkaan erityistarpeen huomioon
ottaminen

asiakkaan huomioon ottaminen

henkildkunnan ystavallisyys

henkilékunnan asiantuntemus

palvelun hinta

palvelun luotettavuus

palvelun joustavuus

palvelun nopeus

palvelun helppous

valikon selkeys

KUVIO 17. Palvelun onnistumisen edellytykset, tarstekijoiden keskiarvot
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6.6 Kokonaisarvosana puhelinkorvauspalvelun laadust

Kyselylomakkeen lopussa pyydettiin asiakkaita amtam kokonaisarvosana puhelin-

korvauspalvelun laadusta. Arvosanat olivat viisipisella asteikolla:

1 = Heikko

2 = Valttava

3 = Tyydyttava
4 = Hyva

5 = Kiitettava.

Tutkimuksen pohjalta Pohjolan autovahinkotiimin plikorvauspalvelu sai keskiar-
vokseen 4,09. Keskiarvona puhelinkorvauspalvellnprad. Tata voidaan pitaa melko
hyvana tuloksena nainkin uudessa palvelun muoddéSsenaisarvosana tukee edella
esiteltyja tyytyvaisyystuloksia. Asiakkaat ovat kiesaarin tyytyvaisia puhelinkorvaus-

palveluun.

6.7 "Risut ja Ruusut” ja palvelun kehittdminen

Kyselylomakkeen loppuun oli jatetty tyhjaa tilaastamjien avoimille vastauksille pal-
velusta. Avoin kohta oli otettu hyvin vastaan jalkmemoni myods siihen vastasi. Kai-
Kista vastaajista 134 oli vastannut jotakin avoimkehtaan. Avointen vastausten tulok-
sista tehtiin myos kartoitus niiden laadusta. Kadkoimet vastaukset jaettiin kolmeen

luokkaan. Luokat olivat:

1. Positiiviset vastaukset
2. Neutraalit vastaukset

3. Negatiiviset vastaukset

Positiivisiin vastauksiin laskettiin kaikki sell@svastaajat, jotka olivat jollakin tavalla
positiivisesti kokeneet palvelun. Neutraaleihin taagsiin huomioitiin kaikki sellaiset
vastaukset, jotka olivat muun muassa kehittdmispasannusehdotuksia. Negatiiviset

palautteet olivat sellaisia, joissa asiakas olajoh tapaa kokenut palvelun negatiivises-
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ti, joko ei vain pitanyt palvelusta tai oli saamuonoa palvelua. Avoimista vastauksista
sain keskiarvoksi 1,86. Tama osoittaa, etta avaanwastauksista suurin osa oli joko
positiivista tai neutraalia palautetta. Tulos omnallen samansuuntainen jo edella esi-
tettyjen tuloksiin verrattuna. Keskimaarin asiakkalavat tyytyvaisid Pohjolan puhelin-

korvauspalveluun.

Tutkimuksen tarkoituksena oli tuoda ajantasaisttoéi asiakasrajapinnasta, joten yksi-

tyiskohtaisempi tarkastelu on perusteltua avoin@stausten kohdalla. Seuraavassa esi-
tellaé&n palautteita, joista voisi olla hyotya padiweedelleen kehittamisessa. Seuraavat
palautteet ovat suoria lainauksia kyselylomakkeista

"Henkilokunnalle lisdd asiantuntemusta ja myoskykya kayttdd ns. maalaisjarked.”
"Tarkeda on saada heti ratkaisu selkeasti, korvaak@uutus, niin voi toimia sen mu-
kaisesti.”

"Jotenkin ei mene jakeluun, kun asiakas menee &olhdt niin asiakas laitetaan nurk-
kaan ja kasketaan soittaa puhelinkorvauspalveludiksi, miksi? Henkilokohtainen
palvelu on niin vaikeaa.”

"Asia sujui puhelimessa niin helposti, etta jaikidateen mietityttamaan/epailyttamaan
tulikohan kaikki hoidettua. Mutta mité ilmeisimnturi, kun yhteystarvetta ei ole uudel-
leen ollut.”

"Saamani palvelu niin kolaritilanteessa kuin myomemkin oli ystavallista, hyvaa ja
ammattitaitoista.”

"Puhelinvalikon pitéisi olla vain yksipykala, kolgifanteessa liikenteen haly ja shokki
aiheuttavat, etta ei ole helppo seurata mika nunpgigaan painaa.”

"Ystavallinen henkilékunta, ainakin kohdallani, 8tfi ainakin minut. Yleenséa kaikkea
joutuu odottamaan ja lomakkeita taytettava yms.”

"Hyva, ettd korvauksen voi saada ilman, ettd taykgyda nayttdmassa vaikka autoa

jossakin konttorilla. Ystavallisyys asiakaspalvemsn kaiken A ja O.”

Edelld esitetyt lainaukset antavat monipuolisemtaaran vastauksista. Naihin suoriin
lainauksiin on koottu sellaisia palautteita, joisskyisi niitd asioita, joita useampi kuin
vain yksi vastaaja oli tuonut esille. Vastauksisbédaan todeta, ettéa asiakkaat peraan-
kuuluttavat edelleen ammattitaitoa seka paljon mygigvallisyytta. Myds puhelinva-

likko sai osakseen moitteita. Puhelinvalikkoa pidteinonessa vastauksessa liian seka-
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vana. Kyselyyn vastanneet antoivat runsaasti grigasitiivista palautetta. Positiiviset

palautteet koskivat etupddssa palvelun nopeuttaelpa helppoutta, henkilokunnan

ystavallisyytta ja asiakaspalvelualttiutta. Monstaaja oli yllattynyt palvelun hyvasta

toimivuudesta. Lisaksi oli yllattavaa, ettei kukaaastaajista antanut niinkaan negatii-
vista palautetta linjoilla odottamisesta eli nsagtusajoista, mutta muutamia sellaisia
palautteita sain, joissa yleisluontoisesti todett@tta jonotusajat tulee olla lyhyita.

Palvelun kehittdmisessa on huomioita kaikki asipikagvaisyyteen vaikuttavat tekijat.
Pohjolan puhelinkorvauspalveluun tutkimuksen mukaliim melko tyytyvaisia, ja joi-
denkin tekijoiden osalta jopa erittain tyytyvaisi@ama asettaa palvelun edelleen kehit-
tamiselle paljon haastetta. Palvelua voidaan Khijttkuvasti, mutta on myds kyseen-
alaistettava, milloin palvelun laatu on optimitdaolAsiakkaille ei ole jarkevaa luvata
likoja ja mikali asiakkaat odottavat aina vain @apaa palvelun laatua, saattaa asiakas-
tyytyvaisyys karsid. Monet tutkijat olivat toisaalsita mieltd, etta odotuksilla ei olisi
vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Tassa tutkimsgasekaytetty mittausmenetelma ot-
taa huomioon asiakkaiden odotukset, koska toidétjdti ovat paatyneet siihen, etta

vain odotusten ja kokemusten vertailu osoittaaliséa asiakastyytyvaisyyden.
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7 PAATELMAT

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd vawksyhtidissa kaytettavaa puhelin-
korvauspalvelua. Tutkin laadun syntymistd ja asakdyvaisyyden muodostumista
taman kaltaisissa palveluissa. Teoriaosuuden lagdmpien tutkimusten pohjalta. Py-
rin yhdistelemaan olemassa olevaa teoriaa, omianystani ja asiantuntijoiden ajatuk-
sia. Naiden pohjalta sain koottua monipuolisen kaksuuden vakuutusyhtididen uu-
desta palvelusta, puhelinkorvauspalvelusta.

Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu ovat asiojéta tutkitaan useimmissa yrityksis-
sa. Niiden tutkiminen tarjoaa yritykselle yhderuadllineen edelleen kehittaa palvelu-
jaan asiakastarpeita vastaavaksi. Yritykset taslentt aina tyytyvaisia asiakkaita, kos-
ka yleisesti uskotaan, etta tyytyvaiset asiakk&at askollisempia ja toimivat myos yri-
tyksen markkinoijina kertomalla yrityksesta ja gaiveluista ystavilleen ja tuttavilleen.
Palveluita tarjoavassa yrityksessa palvelun laatasjakastyytyvaisyys korostuvat ver-
rattuna tuotekeskeisempaan lilketoimintaan, kosiagtut ja varsinkin vakuutuspalve-
lut ovat melko abstrakteja ja konkreettiset elem@viat hyvin vahaisia taman kaltaisis-

sa palveluissa.

Yleinen kilpailun kiristyminen palvelualoilla, omltanut siihen, etté4 asiakassuhteisiin
halutaan panostaa entistda enemman. Suomessa migdgtuaiiketoiminnan kilpailu
kiristyy liiketaloudellisen toimintaympariston mauinisen seurauksena. Vakuutusyhti-
diden kilpailijoina voidaan nykyisin ndhda myos kirga erinaiset sijoitusyhtiot, jotka
tarjoavat ihmisille ynd enemman vaihtoehtoja varawrilaisia riskeja kohtaan. Vaikka
perinteista vakuutusliiketoiminta ei voidakaan kaiev muilla palveluilla kokonaan, on
uusien vaihtoehtojen kasvanut tarjonta otettavarhoon palveluita ja tuotteita kehitet-

taessa seka asiakastyytyvaisyyteen panostettaessa.

Teoriaosuudessa olen lahtenyt liikkeelle palvelaadusta. Mikd on palvelu, ja mita
palvelun laadulla tarkoitetaan? Taman jalkeen dasitellyt asiakastyytyvaisyytta ja
sitd, kuinka palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyitsyvat toisiinsa. Naiden pohjalta
olen lahtenyt kokoamaan teoriaa yleisesti vakuglyvgtuista ja etenkin korvauspalve-
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luista. Tutkin kuinka laatu ja asiakastyytyvaisygsodostuvat vakuutusyhtion puhelin-
korvauspalvelussa. Omakohtainen kokemus puhelikmpalvelusta on ollut tukena ja

lisdnnyt ymmarrysta kyseisesta palvelusta.

Empiriaosuudessa oli tarkoituksena tutkia kohdgksieni Pohjolan puhelinkorvauspal-
velun asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisytiidkin strukturoidulla kyselylomak-
keella, jonka pohjana oli Zeithaml, ParasuramaBgaryn SERVQUAL-mittari. Mitta-
sin asiakkaiden tyytyvaisyytta puhelinkorvauspaivel 3 eri tekijan osalta. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimusta tehtaessad on merkitysta siitille tarkkuustasolle mittarit laadi-
taan. Kysyttaessa tietoja asiakasrajapinnastaljdth@ssa soveltaa tietoja kaytantbon ei
riitd, ettd kysytdan valjasti maaritellyistd asiaisKysymykset voidaan laatia monella
tavalla, joko yleisluontoisiksi tai taydelld piklarkkuudella, mutta olennaisempaa on
miettia, mik& parhaiten tukee tutkimuksen tarkdaya tavoitetta. Toimiva ratkaisu on,
ettd asiakkaiden tyytyvaisyydesta kysytddn erikgemmelun keskeisista toimintaloh-
koista™®.

Keskeisimpéané tutkimuksen tuloksena voidaan pitt sttd asiakkaat olivat hyvin
tyytyvaisia Pohjolan puhelinkorvauspalveluun. Puhervauspalvelua pidettiin erittain
toimivana ja nopeana palvelun muotona. Asiakkam@abimelko tyytyvaisia kaikkiin
palvelunlaadun ulottuvuuksiin, joita heilta kysyttiMerkittavaa oli, etta asiakkaat ko-
kivat saaneensa ammattitaitoista ja ystavallist&epsa ja viela helposti ja nopeasti.
Merkittavaa oli se, etta asiakkaat eivét olleetémet joutuvansa jonottamaan linjoilla
lian kauaa. Huomion arvoista oli myds se, ettév@ain hinta ei ollut merkittavimpia
tekijoita. Kiinnostavaa oli myds huomata, kuinkdjqa asiakkaat kayttivat vapaata sa-
naa. Huomattava osa naista palautteista oli pastai palautetta, mika oli erityisen mie-
lenkiintoista, koska aiempien tutkimusten ja k&gt#y mukaan ihmiset antavat positii-
vista palautetta huonommin kuin negatiivista. Ms¢dami asiakkaat olivat yllattavankin
tyytyvaisia palveluun. Suuria yleistyksia tutkimeks tuloksista ei voida kuitenkaan
tehda, koska tutkimuksen otos oli suhteelliseniprerrattuna siihen, kuinka paljon pu-
heluita Pohjolan autovahinkotiimin puhelinkorvauspéuun tulee kuukausittain. Tut-
kimus antaa kuitenkin suuntaa, mitd asiakkaatedgatht Pohjolan puhelinkorvauspal-

velusta.

19Rope - Pollanen 1994, 102
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Merkittavid laatukuiluja ei tutkimuksen avulla I§ytyt. Kokonaisuudessaan odotukset
puhelinkorvauspalvelusta olivat melko korkeallaoties Asiakkaiden odotuksiin auto-
vahinkotiimin tyontekijat olivat vastanneet, koskakemukset olivat jokaisen ulottu-
vuuden osalta hiukan paremmat kuin odotukset. Asiglen tyytyvaisyytta tavoitelta-
essa, on asiakkaiden odotukset taytettava tattghté. Pohjolan autovahinkotiimin pu-
helinkorvauspalvelu oli onnistunut tassa tutkimukssukaan erittdin hyvin. Merkittava
tulos oli lisaksi se, etta asiakkaat arvostivavelin laadun eri ulottuvuuksien tarkeyk-
sid samalla tavalla, eivatka olleet kovin vaihteleesti eritelleet ulottuvuuksien merki-
tystd. Tama osoittaa, ettd palvelun laadun yllapn&n on haasteellista, koska se edel-
lyttda kokonaisuuden suunnittelemista ja jokaiskettuvuuden onnistumista palveluti-

lanteen aikana.

Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, etta puhelwnkospalvelun onnistumiseen vai-
kuttaa hyvin paljon koko asiakaspalveluhenkilostokemn luettuna konttoreilla tyos-
kentelevat seka yhteistydkumppanit erityisesti kii@et. Konttoreilla tydskentelevien
asiakaspalvelijoiden olisi osattava kertoa puhelimiuspalvelusta selkeasti ja ystaval-
lisesti niin, ettd asiakkaat ymmartaisivat puhedirndauspalvelun merkityksen. Asiak-
kaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa huomattavasti s hgn on jo soittaessaan negatiivises-
sa mielentilassa. Sain muutamia yhteydenottofgéiit tutkimukseeni. Saamani puhelut
koskivat kaikki samaa asiaa. Sit4, ettd asiakkadt elleet ymmartdneet, mika puhe-
linkorvauspalvelu oikeastaan onkaan. Naista swttakaikki olivat olleet kontaktissa
konttorilla tydskentelevien asiakaspalvelijoidemg&sa. Mielestéani asiakaspalvelijoiden
koulutus puhelinkorvauspalveluun ohjaamisessa amida@hda ndiden puheluiden pe-
rusteella selvana kehityskohteena. Koen tdménkaltakoulutuksen erittain merkitta-

vaksi koko imagon yllapitdmisen kannalta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena onaanyritykselle ajantasaista tietoa
asiakasrajapinnasta. Asiakastyytyvaisyyden ylapinamvaatii kuitenkin jatkuvaa mit-

taamista ja palvelun laadun seuraamista, jottaaamdvarmistua yrityksen asiakassuh-
teiden tilasta. Tutkimukset eivat saisi olla itaekbitus vaan niiden avulla saatu paivi-
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tetty tieto ja sen tehokas hyvaksikaytto. Asiakastyaisyystutkimukset pitéisi saumat-
tomasti nivoutua osaksi yrityksen toimintaa asiagagvaisyysjohtamisen kauttar:

Tutkimukseni tulokset ovat hyddynnettavissa kohitgysessani Pohjolassa, mutta voi-
vat olla myds suuntaa antavia muille samankaltagswnelun tarjoajille. Tulokset voi-

vat olla apuna muun muassa palvelun vahvuuksiaijkbuksia pohdittaessa, kehitta-
mistarpeiden ja -toimien suunnittelussa seka niidlaan kayttaa koulutussuunnittelun

tukena.

Tutkimuksen tulokset antoivat paljon positiivis@autetta palvelusta, mutta toivat esil-
le my6s ihan yksityiskohtaisia tekijoitd, joihineéuaisuudessa tulisi enemman kiinnittaa
huomiota. Tutkimuksen tekemisessa noudatin tiesgghvaatimuksia. Olin taysin koh-

deyritykseni ulkopuolinen tutkija, joten pystyinrkastelemaan asioita objektiivisesti.
Na&in ollen ei ollut myoskaan tarvetta tai inhingth halua kaunistella asioita tai olla
tuomatta esille negatiivisiakin palautteita. Taméoksi toivonkin, ettéd kohdeyritykses-

sani paneudutaan tutkimukseeni ja saadaan siit@loleesti uusia ideoita ja ajatuksia
palvelun edelleen kehittamiseen. Asiakastyytyvaisygn seurattava ja mitattava myos

tulevaisuudessa.

11 Rope - Pollanen 1994, 102-103
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LITTEET

LIITE 1 : SAATEKIRJE

ARVOISA VAHINKOVAKUUTUSYHTIO POHJOLAN ASIAKAS,

Vakuutustieteen opiskelija Riina Kylatasku Tampargopistosta tekee opintoihinsa
littyvad Pro gradu —tutkielmaa Pohjolan puhelinkarspalvelusta. Tutkielman tarkoi-

tuksena on selvittdd Pohjolan asiakkaiden odotykskmkemuksia Tampereen autova-
hinkotiimin puhelinkorvauspalvelusta. Tavoitteena asiakkaiden kokonaistyytyvéi-

syyden mittaaminen ja kehittamistarpeiden selviitizm.

Kyselyyn on valittu satunnainen otos kaikista jdwiussa 2006 vahinkonsa ilmoitta-
neista. Taten kysely on lahetetty juuri Teille. Kialman onnistuminen on siis olennai-
sesti kiinni Teidan arvokkaasta avustanne. Vastlaroheiseen kyselyyn olette muka-
na vaikuttamassa vakuutusyhtionne puhelinkorvaushal edelleen kehittamiseen.
Teidan avullanne voimme jatkossakin tarjota enfis@&mpaa palvelua.

Kyselylomakkeen tuloksia kasitelladn ainoastaareisgssa vakuutustieteen Pro gradu
—tutkielmassa. Kaikki vastaukset kasitelladn anamgti ja luottamuksellisesti.

Toivomme Teidan suhtautuvan tutkimukseen myonteigaspalauttamaan kyselylo-
makkeen taytettynd oheisessa palautuskuoressaistié@e 30.1.2007.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 10 kpl tadkégoja. Arvonta suoritetaan vii-
kolla 6 ja palkinnot [&hetetéaéan voittaneille. Osdlitte arvontaan palauttamalla taytetyn
arvontalipukkeen kyselylomakkeen mukana.

Lisatietoja antaa,
Riina kylatasku
riina.kylatasku@uta. fi
040-7371808

Avustanne kiittaen,

Riina Kylatasku Milja Timperi Antti Kanto
Opiskelija Autovahinkotiimin Vakuutustieteen
Esimies Professori
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LIITE 2 : KYSELYLOMAKE

1.0SA TAUSTATIEDOT

IKANNE?

Vuotta

SUKUPUOLENNE?

1. Nainen
2. Mies

KAYTITTEKO POHJOLAN PUHELINKORVAUSPALVELUA ENSIMMAISTA
KERTAA?

1. Kylla
2. En

MISTA SAITTE TIEDON PUHELINKORVAUSPALVELUSTA?

1. Pohjolan esitteista

2. Pohjolan internetsivuilta
3. Pohjolan konttorista

4. Jostakin muusta, mista?

OLIKO TEIDAN VAIKEA SAADA TIETOA POHJOLAN
PUHELINKORVAUSPALVELUSTA?

1. Kylla
2. Ei

SUOSITTELISITTEKO PUHELINKORVAUSPALVELUA YSTAVILLENNE?

1. Kylla
2. En

SAITTEKO KORVAUSASIANNE HOIDETTUA YHDELLA PUHELINSQTOLLA?

1. Kylla
2. En
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2.0SA ODOTUKSENNE PUHELINKORVAUSPALVELUSTA

MITA ODOTITTE PALVELULTA ENNEN PUHELINKORVAUSPALVELUUN
SOITTAMISTANNE? YMPYROIKAA NUMERO, JOKA PARHAITEN KUVAA

ODOTUKSIANNE SEURAAVISSA ASIOISSA.

Erittain huono
Melko huono
Kohtalainen
Melko hyva
Erittain hyva

agkrwnhE

g € e | S

23|52

A ERERERE:

£ 1z |§ |2 |

w = |¥ |[= |W
Valikon selkeys 12 3 4 5
Palvelun helppous 2 3 4 5
Palvelun nopeus 2 3 4 5
Palvelun joustavuus 2 3 4 5
Palvelun luotettavuus 12 3 4 5
Palvelun hinta 12 3 4 5
Henkilékunnan palvelualttius 1 2 3 4 5
Henkilokunnan asiantuntemus 1 2 3 4 5
Henkildkunnan ystavallisyys 1 2 3 4 5
Asiakkaan huomioon ottaminen 1 2 3 4 5
Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen 1 2 3 4 5
Merkkikorjaamolle opastaminen 1 2 3 4 5
Jatkotoimenpiteiden selkea ohjeistaminen 1 2 3 4 5
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3.0SA KOKEMUKSENNE PUHELINKORVAUSPALVELUSTA

MINKALAISIA KOKEMUKSIA TEILLA ON PUHELINKORVAUSPALVELUSTA
SOITTAMISENNE JALKEEN? YMPYROIKAA NUMERO, JOKA PARAITEN
KUVAA KOKEMUKSIANNE SEURAAVISSA ASIOISSA.

1. Erittain huono
2. Melko huono
3. Kohtalainen
4. Melko hyva
5. Erittain hyva
2 |o
c c | g
AERERERE
£ 1z |§ |2 |
w = |X¥ |[= |W
Valikon selkeys 1 23 4 5
Palvelun helppous 2 3 4 5
Palvelun nopeus 2 3 4 5
Palvelun joustavuus 1 22 4 5
Palvelun luotettavuus 12 3 4 5
Palvelun hinta 12 3 4 5
Henkilokunnan palvelualttius 1 2 3 4 5
Henkilokunnan asiantuntemus 1 2 3 4 5
Henkilokunnan ystavallisyys 1 2 3 4 5
Asiakkaan huomioon ottaminen 1 2 3 4 5
Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen 1 2 3 4 5
Merkkikorjaamolle opastaminen 1 2 3 4 5
Jatkotoimenpiteiden selkea ohjeistaminen 1 2 3 4 5
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4.0SA PALVELUN ONNISTUMISEN EDELLYTYKSET
KUINKA TARKEINA PIDATTE SEURAAVIA OMINAISUUKSIA
PUHELINKORVAUSPALVELUN ONNISTUMISEN KANNALTA?

YMPYROIKAA SE NUMERO, JOKA PARHAITEN KUVAA TEIDAN
MIELIPIDETTANNE.

1. Eilainkaan tarkea tekija
2. Jokseenkin tarkea tekija
3. Tarkea tekija
4. Erittain tarked tekija

© S

?f,-’ é Ho]

:CE :§ i :g

= L @ | =

RURERE:

— X — =

D[S i€ |
Valikon selkeys 1 2 34
Palvelun helppous 1 2 34
Palvelun nopeus 1 2 34
Palvelun joustavuus 1 2 34
Palvelun luotettavuus 1 23 4
Palvelun hinta 1 2 34
Henkilékunnan palvelualttius 12 3 4
Henkildkunnan asiantuntemus 1 23 4
Henkilokunnan ystavallisyys 1 23 4
Asiakkaan huomioon ottaminen 1 2 3 4
Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen 1 2 3 4
Merkkikorjaamolle opastaminen 1 2 3 4
Jatkotoimenpiteiden selkea ohjeistaminen 1 2 3 4
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5.0SA PALVELUN KOKONAISARVIOINTI

MILLAISENA PIDATTE POHJOLAN PUHELINKORVAUSPALVELUNLAATUA
KOKONAISUUDESSAAN?

YMPYROIKAA NUMERO, JOKA PARHAITEN KUVAA MIELIPIDETTANNE.

POHJOLAN PUHELINKORVAUSPALVELUN LAATU ON:

Heikko
Valttava
Tyydyttava
Hyva
Kiitettava

ogrwbE

YLEISESTI RISUT JA RUUSUT, SEKA PUHELINKORVAUSPALVEUN
KEHITTAMISIDEAT OVAT ERITTAIN TERVETULLEITA.

SUURET KIITOKSET ARVOKKAASTA TUTKIMUSAVUSTANNE!
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