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Palveluiden kasvanut tarjonta ja kilpailun kiristyminen sekä asiakkaiden kasvaneet laa-
tuodotukset ovat johtaneet siihen, että myös vakuutusalalla on keskitytty yhä enemmän 
palveluiden kehittämiseen ja laadun parantamiseen. Liiketoimintaympäristö on muuttu-
nut yhä monimuotoisemmaksi ja vakuutusyhtiöiden rinnalle on tullut paljon uusia pal-
veluita, joiden avulla ihmiset voivat varautua riskien varalle. Vakuutuspalvelut ovat 
omanlaisensa palvelu, eikä vakuutuspalveluita voida kokonaan korvata muilla palvelu-
hyödykkeillä, mutta uudenlaisten kilpailijoiden lisääntyminen pakottaa myös vakuutus-
yhtiöiden keskittymään asiakassuhteiden ylläpitoon pitämällä asiakkaat tyytyväisinä.  
 
Tutkimus on pääasiallisesti kvantitatiivinen poikkileikkaustutkimus. Tutkimuksen teo-
riaosuudessa käsitellään palvelun laatua ja asiakastyytyväisyyttä aiempien tutkimusten 
pohjalta ja sen jälkeen laadun ja asiakastyytyväisyyden muodostumista puhelinkorvaus-
palvelussa. Empiriaosuus koostuu asiakastyytyväisyystutkimuksesta Pohjolan autova-
hinkotiimin puhelinkorvauspalvelussa. Puhelinkorvauspalvelu on yksi korvaustoimin-
nan muodoista vakuutusyhtiöissä. Puhelinkorvauspalvelu on epäsuoran palvelukanavan 
kautta tapahtuvaa palvelua asiakkaille. Epäsuoralla palvelukanavalla tarkoitetaan tässä 
sitä, että korvauspalvelu tapahtuu teknisen apuvälineen eli tässä tapauksessa puhelimen 
kautta asiakkaalle. Tämän asiakastyytyväisyystutkimuksen tarkoituksena on antaa koh-
deyritykselle ajantasaista tietoa asiakasrajapinnasta. Asiakastyytyväisyys ei ole koskaan 
stabiili. Asiakastyytyväisyyden yläpitäminen vaatii siksi jatkuvaa mittaamista ja palve-
lun laadun seuraamista. Vain säännöllisillä mittauksilla ja järjestelmällisillä toimilla 
voidaan varmistua yrityksen asiakassuhteiden tilasta myös tulevaisuudessa. Asiakastyy-
tyväisyyttä olen mitannut odotusten ja kokemusten välisen vertailun avulla. Kyselylo-
makkeen laadin osittain vastaamaan Parasuraman, Zeithaml, Berryn kehittämää 
SERVQUAL-mittauslomaketta. 
 
Vakuutuspalvelut nähdään asiantuntijapalveluina.  Tämän takia vakuutuspalvelut vaati-
vat suorittajiltaan yleensä hyvää koulutusta ja vankkumatonta ammattitaitoa. Tällaisen 
palvelun tarjoajan rooli korostuu, koska kuluttajat tarvitsevat ongelman havaitsemiseen, 
informaation etsimiseen ja sen vertailemiseen monesti asiantuntijan apua. Asiantuntija-
palvelut ovat poikkeuksellisen tiedon, taidon ja tunteiden kauppaa. Vakuutuspalvelut on 
tavallisesti koettu hankalina ja monimutkaisina palveluina. Uusien palvelujen, kuten 
puhelinkorvauspalvelun avulla vakuutusyhtiöt pyrkivät tarjoamaan entistä nopeampaa ja 
helpompaa palvelua asiakkailleen ja vastaamaan näin myös asiakkaiden muuttuviin tar-
peisiin. 
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1 JOHDANTO 
 

 

1.1 Tutkielman taustaa 

 

Palveluiden merkitys länsimaisten yhteiskuntien taloudessa on kasvanut tasaisesti viime 

vuosikymmenten aikana. Voidaankin sanoa, että elämme nykyisin palveluyhteiskunnas-

sa. Palveluyhteiskunnasta voidaan puhua, kun vähintään puolet bruttokansantuotteesta 

tuotetaan palvelualoilla.1 Menestyäkseen siis jokaisen yrityksen, oli kyse palveluyrityk-

sestä tavarantuottajasta, voittoa tavoittelemattomasta organisaatiosta tai julkisesta lai-

toksesta, on opittava ymmärtämään palveluiden merkitys ja pyrittävä selviytymään pal-

velutalouden kiristyvästä kilpailusta.2 

 

Palvelualan kasvun ja monimuotoistumisen seurauksena kilpailu palveluyritysten välillä 

on kiristynyt viimeisten vuosikymmenten aikana huomattavasti. Tämä on aiheuttanut 

sen, että palveluyritysten on pitänyt keskittyä yhä enemmän palvelun laadun ylläpitämi-

seen ja kehittämiseen asiakastarpeiden pohjalta. Vain korkealaatuisen palvelun avulla 

asiakkaat pystytään pitämään tyytyväisinä ja säilyttämään asiakassuhteet myös tulevai-

suudessa. Tänä päivänä palveluyrityksen tulee olla asiakaslähtöinen, mikäli haluaa pär-

jätä kiristyvässä kilpailutilanteessa kasvavalla palvelusektorilla. Niinpä voidaankin sa-

noa, että palvelun laatu on jatkossa hyvin tärkeä osatekijä. Siitä on vuosien saatossa ke-

hittynyt palveluyritysten keskeinen kilpailukeino. Nykyisin laatuajattelun lähtökohtana 

ovat erityisesti asiakkaat. Laatua verrataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odo-

tuksiin ja sitä mitataan eri menetelmin. Palvelun voidaan katsoa olevan laadukasta sil-

loin, kun asiakkaat ovat tyytyväisiä saamaansa palveluun. Vain asiakkaiden tai muun 

ulkopuolisen sidosryhmän palautteiden perusteella voidaan palvelun laatua arvioida ja 

kehittää arvoa tuottavista lähtökohdista.3 

 

                                                 
1 Lillrank 1998, 78 
2 Lehtonen - Pesonen - Toskala 1999, 6–17 
3 Lecklin 2002, 18 
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Palveluiden kasvanut tarjonta ja kilpailun kiristyminen sekä asiakkaiden kasvaneet laa-

tuodotukset ovat johtaneet siihen, että myös vakuutusalalla on keskitytty yhä enemmän 

palveluiden kehittämiseen ja laadun parantamiseen. Viimeisimpien vuosien aikana va-

kuutusalalla on kehitetty useita uusia palvelukanavia perinteisten palvelukanavien rin-

nalle. Uusilla palvelukanavilla pyritään tavoittamaan asiakkaat ja potentiaaliset asiak-

kaat yhä tehokkaammin4. Vakuutusalalla teknologian laajempi hyödyntäminen on mah-

dollistanut palveluiden kehittämisen erilaisiin sähköisiin palvelukanaviin kuten puheli-

meen ja Internetiin. Yksi vakuutusyhtiöiden uusista palveluista on puhelinkorvauspalve-

lu. Puhelinkorvauspalvelu on ollut kasvava trendi vakuutusliiketoiminnassa viimeisim-

pien vuosien aikana. Kaikki suurimmat vakuutusyhtiöt Suomessa ovat siirtäneet 2000-

luvulla suuressa määrin korvaustoimintaansa puhelinkorvauspalveluun. Tämä tarkoittaa 

sitä, että suurin osa vahinkojen korvauskäsittelyistä hoidetaan puhelimitse, kun aiemmin 

koko korvaustoiminta hoidettiin täysin paperityönä. Vahinkoilmoituksen voi nykyisin 

useimmissa yhtiöissä tehdä puhelimitse tai Internetin välityksellä.5 Toiset vakuutusyhti-

öt eivät enää ota lainkaan vastaan paperisia vahinkoilmoituksia, vaan ohjaavat suoraan 

kaikki asiakkaat puhelimeen. Myös niissä vakuutusyhtiöissä, joissa otetaan vastaan va-

hinkoilmoituksia konttoreissa, suositellaan asiakkaille puhelimen käyttöä.6  

 

Suomessa kaikki suurimmat vakuutusyhtiöt tarjoavat jo puhelinkorvauspalvelua, ja siksi 

puhelin palvelukanavana ei itsessään enää ole kilpailuetu yksittäiselle vakuutusyhtiölle.7 

Tästä seuraa se, että vakuutusyhtiöidenkin on keskityttävä yhä enemmän palveluiden 

laadun ja asiakastyytyväisyyden ylläpitämiseen, eikä vain palvelukanavien kehittämi-

seen. Puhelinkorvauspalvelulla pyritään nopeuttamaan korvauskäsittelyprosessia ja tar-

joamaan samalla asiakkaille helppo ja nopea palvelukanava vahinkojen hoitamiseen. 

Puhelinkorvauspalvelu tarjoaa vakuutusyhtiöille mahdollisuuden kehittää korvaustoi-

mintaansa asiakaslähtöisyyttä unohtamatta. 

 

 

                                                 
4 Grönroos - Järvinen 2001, 31 
5 Artikkeli Helsingin Sanomat 1.6.2005 
6 Artikkeli Helsingin sanomat 1.6.2005 
7 Haastattelu, Viljakainen 
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1.2 Tutkielman aihe ja tavoitteet 

 

Parantaakseen palvelua ja erottuakseen kilpailijoista yritysten on saatava tietoa asiakas-

rajapinnasta. Jotta palveluita voidaan kehittää asiakastarpeiden pohjalta, on palvelun 

laatua tutkittava asiakkaan näkökulmasta. Usein saman alan yritykset saattavat näyttää 

konkreettisilta ominaisuuksiltaan ja palvelukanaviltaan hyvin paljon toistensa kaltaisil-

ta. Tämä näkyy selkeästi nimenomaan vakuutusalalla. Vakuutusalalla yritykset näyttä-

vät asiakkaiden silmissä useimmiten toistensa kaltaisilta, joten yksittäisen vakuutusyh-

tiön on vaikea erottua kilpailijoistaan tai löytää kilpailuetua vain palvelukanavista. Näin 

ollen palvelun laadusta ja asiakastyytyväisyydestä on tullut yhä merkittävämpi kilpailu-

tekijä myös vakuutusyhtiöille. 

 

Tutkimukseni jakautuu toisiaan tukeviin teoria- ja empiriaosuuksiin. Teoriaosuudessa 

tarkoituksena on tutustua palvelun laatuun ja asiakastyytyväisyyden syntymiseen ylei-

sesti laatu- ja asiakastyytyväisyysmallien pohjalta. Sen jälkeen tutkin, vakuutus- ja kor-

vauspalveluita vakuutusliiketoiminnassa, sekä sitä, kuinka laatu ja asiakastyytyväisyys 

rakentuvat vakuutusyhtiön puhelinkorvauspalvelussa. Empiria osuus koostuu Pohjolan 

autovahinkotiimin puhelinkorvauspalvelun asiakastyytyväisyystutkimuksesta. Kuviossa 

1. on esitetty tutkimuksen rakennetta kuvaava kaavio. 

 

 

 

                                           →                                         → 

                                    ↓      ↓        ↓ 

 

 

     ↓ 

 

 

KUVIO 1. Tutkimuskaavio 

 

Palvelun laatu ja asia-
kastyytyväisyys 

Vakuutuspalvelut Korvauspalvelut, 
puhelinkorvaus-
palvelu 

Laatu- ja asiakastyytyväisyys puhelinkorvauspalvelussa 

Asiakkaiden tyytyväisyys Pohjolan Puhelinkorvauspalveluun 
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Tutkin asiakkaiden tyytyväisyyttä Pohjolan autovahinkotiimin puhelinkorvauspalvelus-

sa, yleisesti hyväksytyn asiakastyytyväisyysmittarin avulla. Tutkimuksellani haluan sel-

vittää asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia Pohjolan puhelinkorvauspalvelusta. Näiden 

asioiden kautta pyrin mittaamaan asiakkaiden kokonaistyytyväisyyttä ja löytämään ne 

tekijät, joita asiakkaat pitävät tärkeinä palvelun onnistumisen kannalta. Tutkimustulos-

teni pohjalta kartoitan lisäksi puhelinkorvauspalvelun kehittämistarpeita. 

 

Tutkimuksellani pyrin vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin: 

 

 • Mitä asiakkaat odottivat ja minkälaisia kokemuksia asiakkailla on Pohjolan 

    puhelinkorvauspalvelusta? 

 • Minkälainen on asiakkaiden kokonaisnäkemys autovahinkotiimin 

    puhelinkorvauspalvelun laadusta? 

 • Mitä palvelun osatekijöitä asiakkaat pitävät tärkeinä ja mitä vähemmän tärkeinä 

    palvelun onnistumisen kannalta? 

 

Tutkimukseni on olennaisen tärkeä kohdeyritykselle monesta syystä. Ensinnäkin puhe-

linkorvauspalvelu on suhteellisen uusi palvelu kohdeyrityksessäni Pohjolassa. Se pilo-

toitiin vasta vuonna 2001 ja sitä alettiin kehittää suunnitelmallisesta vasta vuoden 2002 

jälkeen ja kahden viime vuoden aikana palvelun käyttö on kasvanut huomattavasti. Toi-

seksi puhelinkorvauspalvelun kehittäminen ja laajentaminen ovat juuri yhtiön keskei-

simpiä tavoitteita kehittämistoiminnassa. Puhelinkorvauspalvelua ja sen onnistumista ei 

ole Pohjolassa näin yksityis- ja osastokohtaisesti vielä tutkittu. Pohjolassa tehdään laaja-

alaista asiakastutkimusta kyllä vuosittain, mutta se eivät pureudu niin syvällisesti kuin 

tämä tutkimus vain yhteen palvelukokonaisuuteen. Tutkimuksen tarkoituksena on antaa 

arvokasta tietoa yritykselle suoraan asiakasrajapinnasta. Tutkimuksen tavoitteena on 

saada sellaista uutta tietoa, jonka avulla yrityksen palvelun laatua pystyttäisiin paranta-

maan ja sitä kautta lisäämään asiakkaiden tyytyväisyyttä. Parhaimmillaan puhelinkor-

vauspalvelu on niin asiakkaan kuin vakuutusyhtiönkin etu. Niinpä puhelinkorvauspalve-

lun onnistuminen on iso haaste koko yritykselle. 
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1.3 Tutkimusmenetelmä ja rajaukset 

 

Tutkimus on pääasiallisesti kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus.   

 

  Kvantitatiivinen tutkimus perustuu kvantitatiiviseen analyysiin, jossa argumentoidaan lukujen 

ja niiden välisten systemaattisten, tilastollisten yhteyksien avulla. Tämä tarkoittaa sitä, että ai-

neisto yleensä saatetaan taulukkomuotoon. Kaikille tutkimusyksiköille annetaan arvoja eri 

muuttujilla. Muuttujat voivat olla numeroita tai kirjaimia ja analyysi perustuu näiden muuttujien 

välisten tilastollisten yhteyksien etsimiseen ja selvittämiseen. Tämän takia puhutaan usein mää-

rällisestä tutkimuksesta.8  

 

Tutkimus on kvantitatiivinen poikkileikkaustutkimus. Tämä tarkoittaa sitä, että se kattaa 

vain yhden ajankohdan. Näin ollen tutkimuksellani voidaan kartoittaa vain tietyn ajan-

kohdan asiakastyytyväisyyttä, eikä tutkimustuloksista voida tehdä kovin laajoja yleis-

tyksiä Pohjolan asiakaspalvelun laadusta. Asiakastyytyväisyys ei ole koskaan stabiili, 

koska se perustuu paljon varsinaiseen palvelutilanteeseen eli ns. totuuden hetken onnis-

tumiseen. Totuuden hetken hallitseminen ja palvelun laadun ylläpitäminen ei ole kos-

kaan ongelmatonta, joten laadun seurantaa ja asiakkaiden tyytyväisyyttä on tutkittava 

säännöllisesti. Kvantitatiivinen tutkimus antaa aina vajavaisen kuvan tutkimuskohteesta. 

Tutkimustieto ei kata koskaan kaikkea, koska kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskity-

tään vain joihinkin tärkeisiin ominaispiirteisiin, joita sillä halutaan selvittää.9 Tämä tut-

kimus tehtiin melko suurella otoskoolla, joten sillä ei haettukaan kovin syvällisiä syitä 

asiakastyytyväisyyteen, vaan tyydyttiin melko konkreettiseen tarkasteluun ja haluttiin 

löytää suurimmat laatukuilut Pohjolan puhelinkorvauspalvelussa. 

 

Tutkimuksessa on käytetty kvantitatiiviselle tutkimukselle ominaista aineistonkeruume-

netelmää eli strukturoitua kyselylomaketta. Kyselytutkimus tunnetaan survey-

tutkimuksen keskeisenä menetelmänä. Termillä survey tarkoitetaan yleisesti sellaista 

kyselyn muotoa, jossa aineistoa kerätään standardoidusti ja joissa kohdehenkilöt muo-

dostavat otoksen tietystä perusjoukosta. Standardoitu kysely on sellainen, jossa kaikilta 

vastaajilta kysytään asioita täsmälleen samalla tavalla.10  Tällaista menetelmää käyttä-

                                                 
8 Alkula - Pöntinen - Ylöstalo 1994, 20–21 
9 Alkula - Pöntinen -Ylöstalo 1994, 20–21 
10 Hirsjärvi - Remes - Sajavaara 2002, 180 
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mällä saadaan kerättyä tarpeeksi suuri aineisto suhteellisen alhaisin kustannuksin ja no-

peasti. Kyselylomake lähetettiin 711:lle joulukuussa 2006 vahinkonsa ilmoittaneelle. 

Tilastojen pohjalta nähtiin, että joulukuussa auto- ja liikennevahinkoja kirjattiin yli 50 

% kaikista esinevahingoista, ja tutkimukseen valittiin summittaisen otos joulukuussa 

puhelinkorvauspalvelussa kirjatuista vahingoista ja lähetettiin kysely näistä vahingoista 

ilmoittaneille asiakkaille. Tavoitteeksi oli asetettu 200 vastausta. Kyselylomakkeessa 

mitattiin asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia ja niiden vastaavuuden avulla selvitettiin 

asiakkaiden kokonaistyytyväisyyttä. Kyselylomake tehtiin Zeithaml, Parasuraman, Ber-

ryn laatiman SERVQUAL-mittarin pohjalta. Aineiston analysoinnissa käytettiin apuna 

tunnettuja tilasto-ohjelmia. 

 

Tutkimus rajattiin puhelinkorvauspalveluun Vakuutusyhtiö Pohjolan autovahinkotiimis-

sä. Se sijaitsee Tampereella ja siellä käsitellään valtakunnallisesti kaikki Pohjolan auto-

vahinkopuhelut. Autovahinkotiimi on riittävän suuri yksikkö, joten asiakkaiden tyyty-

väisyydellä autovahinkotiimin puhelinkorvauspalveluun on olennaista merkitystä sii-

hen, mitä asiakkaat ajattelevat Pohjolan koko puhelinkorvauspalvelun laadusta. 

 

1.4 Keskeiset käsitteet 

  

Tutkimuksessa tarkastellaan vakuutuspalveluita, joten on välttämätöntä selvittää, miten 

vakuutus ja vakuutuspalvelu ymmärretään tässä tutkimuksessa. Vakuutus voidaan mää-

ritellä useilla tavoilla, joissa lähtökohtana on eri näkökulma. Tässä tutkimuksessa va-

kuutus yksistään käsitetään vakuutusopissa määritellyllä tavalla. 

 

 Vakuutus on vakuutuksenottajan ja vakuutuslaitoksen tekemä sopimus vahingon aiheuttamien 

kulujen tasaamisesta. Vakuutuksella suojaudutaan tiettyjen riskien aiheuttamien taloudellisten 

tappioiden varalta. 11 

 

                                                 
11 Pentikäinen - Rantala 2003 
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Vakuutus voidaan ymmärtää myös laajemmin asiakkaan näkökulmasta vakuutuspalve-

luna. Vakuutusta käsitellään palveluna, jolloin vakuutuspalvelulla tarkoitetaan proses-

sia, jolla asiakkaan vakuutusturvaa ylläpidetään. Prosessi sisältää myyntipalvelut, va-

kuutuksen hoitopalvelut ja korvauspalvelut.12 Tässä tutkimuksessa keskitytään lähem-

min vain korvauspalveluun. 

 

Tutkimukseni keskittyy puhelimessa tapahtuvaan korvaustoimintaan. Korvaustoiminta 

on vakuutusyhtiön korvausvelvollisuudesta syntynyttä palvelua asiakkaille. Korvaus-

toiminnassa vakuutusyhtiö selvittää korvausvelvollisuutensa vakuutetulle sattuneen va-

hingon johdosta ja maksaa korvausvelvollisuutensa mukaisesti vakuutetulle rahamääräi-

sen korvauksen. 

 

Palvelut välittyvät asiakkaille erilaisten palvelukanavien kautta. Sähköiset palvelukana-

vat ovat kasvattaneet huomattavasti merkitystään vakuutusyhtiöidenkin palveluiden tar-

joamisessa. Termi ” sähköinen” on peräisin Marshall McLuhanin 1960-luvulla julkai-

semista teorioista. Hän jakoi kommunikaation kahteen ryhmään, joita olivat fyysinen 

jakelu, jolla käsitettiin ns. paperinen kommunikointi sekä sähköinen välitys. Sähköisellä 

välityksellä tarkoitettiin hänen tutkimuksissaan paperin vastakohtaa.13 Ja vaikka myö-

hemmin sähköinen palvelukanava on ymmärretty toisinaan eri tavalla ja siihen on liitet-

ty vain Internet, niin tässä tutkimuksessa puhelin ymmärretään sähköiseksi palvelu-

kanavaksi. 

 

Tutkimuksessani esiintyvät useaan kertaan termit palvelun suorittaja ja palvelun tarjoa-

ja. Palvelun tarjoajalla tarkoitetaan vakuutusyhtiöitä ja palvelun suorittajina pidetään 

vakuutusyhtiön henkilöstöä. Puhelinkorvauspalvelussa työskentelevistä korvauskäsitte-

lijöistä puhuttaessa käytetään siis termiä palvelun suorittaja. 

 

 

                                                 
12 Linkola 1988, 5 
13 Huomo - Mäkelin 1993, 23 
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2 KIRJALLISUUSKATSAUS  
 

 

Palveluiden laadusta ja asiakkaiden tyytyväisyydestä tehdään jatkuvasti tutkimuksia 

niin liike-elämässä yritysten toiminnan kehittämiseksi kuin tieteelliselläkin tasolla. 

Markkinoinnin tutkijat kiinnostuivat palvelun laadusta ja asiakastyytyväisyydestä jo 80-

luvulla, ja 90-luvulla markkinoinnin pääpaino oli juuri asiakkaiden tyytyväisyydessä ja 

palvelun laadussa. Asiakastyytyväisyys on osoittautunut kuitenkin vaikeaksi käsitteeksi, 

ja näin ollen kiinnostus asiakastyytyväisyyttä kohtaan jatkuu edelleen. Tutkimuksessani 

olen hyödyntänyt pääosin 1900-luvun lopulla kehitettyjä teorioita. Näistä tärkeimpinä 

tutkimukseni kannalta pidän Parasuraman, Zeithaml ja Berryn tutkimusten pohjalta ke-

hitettyä asiakastyytyväisyyden mittaamistapaa ja Zeithamlin ja Bitnerin laajaa teosta 

palveluiden markkinoinnista. Myös Grönroos, Oliver, Churchill, Cronin ja Taylor sekä 

Sipilä ovat tutkineet paljon palveluita ja asiakastyytyväisyyttä. Muun muassa heidän 

tutkimuksiaan olen hyödyntänyt kootessani teoreettista viitekehystä tutkimukselleni. 

 

Tutkimukseeni läheisesti liittyviä Pro gradu -tutkielmia on tehty myös useita. Latva- 

Reinikka on tehnyt Pro gradu -tutkielmansa vakuutusyhtiöiden palvelukanavien kehit-

tämisestä. Hänen tutkimuksestaan kävi ilmi, että juuri puhelin on vakuutusyhtiöiden 

palvelukanavista konttorin jälkeen suosituin vaihtoehto ja sen käyttö lisääntyy jatkuvas-

ti. Voidaan kuitenkin olettaa, että palvelukanavienkin tärkeysjärjestys saattaa vuodesta 

2002 olla hieman muuttunut. Latva- Reinikan mukaan puhelimen suosio on saattanut 

osittain johtua siitä, että vakuutusyhtiöt ovat panostaneet puhelinpalveluiden kehittämi-

seen ja laajentamiseen, mikä on osaltaan tehnyt puhelinasioinnin asiakkaan kannalta 

helpoksi ja vaivattomaksi. Hän päätyy tutkimuksessaan siihen, että palvelukanavia tulee 

kehittää, mutta kehitystyössä on aina otettava huomioon vakuutuspalvelun luonne ja 

vaatimukset.14 Vakuutusyhtiön palvelukanavista on tehty myös muita Pro gradu -

tutkielmia, mutta ne ovat kaikki keskittyneet etupäässä muihin sähköisiin palvelukana-

viin, kuten Internetin käyttöön vakuutusyhtiöissä. Vakuutusyhtiöiden puhelinpalvelun 

asiakastyytyväisyydestä on tehty jo aikaisemmin Pro gradu -tutkielma Tampereen yli-

opistossa, tässä Niinimäen tutkimuksessa käsitellään laaja-alaisesti enemmänkin asia-

kastyytyväisyyttä, kuin vakuutuspalveluita. Tämän johdosta tutkimuksessani pyrin kes-

                                                 
14  Latva - Reinikka 2002 
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kittymään enemmän vakuutuspalveluihin ja asiakastyytyväisyyden syntymiseen puhe-

linkorvauspalvelussa ja löytämään yleisistä markkinoinnin teorioista niitä asioita, jotka 

ovat olennaisia vakuutuspalveluiden kohdalla.  

 

Kirjallisuutta on paljon erilaisista puhelinpalveluista, eli ns. Call Center palveluista sekä 

puhelimen käytöstä palvelukanavana. Tällaista kirjallisuutta olen käyttänyt hyväkseni 

tutkiessani laadun ja asiakkaiden tyytyväisyyden muodostumista puhelinkorvauspalve-

lussa. Puhelinkorvauspalvelu eroaa kuitenkin tietyssä suhteessa tavallisesta puhelinpal-

velusta, joten on järkevää tarkastella sitä omana palvelunaan. 

  

Puhelinkorvauspalvelusta on ollut puhetta myös jonkin verran eri lehdissä. Yleisesti 

lehtiartikkelit antavat hyvin positiivisen kuvan puhelinkorvauspalvelusta ja useimmissa 

artikkeleissa korostetaan puhelinkorvauspalvelun asiakaslähtöisyyttä. Artikkelit luovat 

mielikuvan, että vakuutusyhtiöt ajattelevat yhä enemmän asiakkaiden etua eivätkä pel-

kästään kustannustehokkuutta. Kirjallisuudessa nähdään perinteisen ja tunnetusti kon-

servatiivisen vakuutusalan kehittyminen positiivisessa valossa, ja kritiikistä huolimatta, 

kokonaisuudessaan vakuutusyhtiöiden palvelukanavien kehittyminen todetaan väistä-

mättömäksi kilpailun kannalta ja siihen suhtaudutaan myötämielisen kiinnostuneesti.15 

Suurin osa vakuutusalaa koskevasta kirjallisuudesta on laadittu vakuutusyhtiöiden nä-

kökulmasta, joten vain harvoista teoksista löytyi kritiikkiä vakuutuspalveluita kohtaan. 

Suomi on vakuutusalan toimintaympäristönä monelta osin hyvin erilainen muihin mai-

hin verrattuna, joten olen käyttänyt etupäässä kotimaista kirjallisuutta tutkiessani vakuu-

tuspalveluita. Suomea pidetään kilpailun yleisistä lähtökohdista arvioituna vakuutusalan 

kannalta edullisena toimintaympäristönä, eikä vakuutusala ole Suomessa juuri kokenut 

suuria konkursseja tai työttömyyttä. Myös vakuutusyhtiöuskollisuutta pidetään edelleen 

merkittävän voimakkaana Suomessa. Tämä usein johtaa siihen, että vakuutusyhtiöissä 

ajatellaan, että asiakkaat ovat tyytyväisiä yhtiöönsä. Tutkimukset kuitenkin osoittavat, 

että yleisin syy vakuutusyhtiöuskollisuuteen on yleinen epätietoisuus vakuutustoimin-

nasta.16 Tämä lisää osaltaan mielenkiintoa asiakastyytyväisyystutkimusta kohtaan va-

kuutussektorilla. 

 

                                                 
15 Artikkelit 
16 Santanen - Laitinen - Kekäle 2002, 38–39 
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3 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 

 

3.1 Palvelut yleisesti 

 

Gidhagen toteaa tutkimuksessaan, kuinka kaikki yritykset tarjoavat aina jonkinlaista 

palvelua. Jopa kaikkein tuotekeskeisimmät yritykset ovat yhä enenevässä määrin alka-

neet käydä kauppaa palveluilla.17 Palvelut ovat usein hyvin monimutkaisia, eikä yksi 

palvelun määritelmä päde kaikkiin palveluihin. Tämän seurauksena onkin syntynyt eri-

laisia määritelmiä palveluista. Seuraavassa esimerkkinä muutama erilainen palvelun 

määritelmä. 

 

”Palveluita voi ostaa ja myydä, mutta ei pudottaa varpailleen.” Gummesson 1987 

”Palvelut ovat tekoja, prosesseja tai aikaansaannoksia.” Zeithaml, Bitner 1996 

”Palvelu on myytäväksi asetettu toimi, joka tuottaa hyötyä ja tyydytystä.” Sipilä 1996 

 

Edelliset määritelmät ovat kuitenkin hyvin lyhyitä ja rajallisia, eivätkä ne ole lainkaan 

kattavia palvelun määritelmiksi. Palveluille on löytynyt yleisesti hyväksytyt ominais-

piirteet, jotka ovat oleellisempia kuin yksittäiset palvelun määritelmät. Yleisesti hyväk-

syttynä palvelun määrittäjinä pidetään seuraavia ominaispiirteitä. Palvelu on jotakin ai-

neetonta. Palveluihin saattaa liittyä jotakin aineellista, mutta itse palvelu on aina ainee-

tonta. Palvelu voi olla jonkinlainen elämys, asiantilan muutos tai sijaintipaikan muu-

tos18. Palvelut ovat myös heterogeenisiä. Palvelut ovat erilaisia palveluntuottajasta riip-

puen, mutta myös jokainen palvelutapahtuma on omanlaisensa. Palvelut jakautuvat pal-

veluprosessiin ja palvelutilanteeseen eli ns. totuuden hetkeen ja jokaisessa palvelussa 

erittäin merkittävän totuuden hetken suhteellinen osuus vaihtelee. Palvelut useimmiten 

tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja tämän seurauksena palveluja ei voida varas-

toida. Siksi voidaankin ajatella, että palvelusektorilla varastonhallintaa ja inventaariota 

vastaa kapasiteetin hallinta. Palvelut ovat näiden ominaisuuksien lisäksi myös näkymät-

tömiä, joten palvelu täytyy kokea, jotta sitä voisi arvostella tai arvioida.19 

                                                 
17 Gidhagen 2002, 35 
18 Lillrank 1998, 79 
19 Zeithaml - Parasuraman - Berry 1990, 15–17 
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Grönroos jakaa palvelut kolmeen luokkaan, koska hänen mukaansa kaikille palveluille 

on tyypillistä ainakin seuraavat kolme peruspiirrettä: palvelut ovat prosesseja, jotka 

koostuvat toiminnoista. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossakin määrin saman-

aikaisesti. Asiakas osallistuu aina jossakin määrin palvelun tuotantoprosessiin. Hän pi-

tää kuitenkin palveluiden tärkeimpänä piirteenä niiden prosessiluonnetta, koska palve-

luiden prosessiluonteesta johtuvat muut palvelun ominaispiirteet.20 Grönroosin mielestä 

ei pitäisi liiaksi keskittyä yksittäisiin palvelun määritelmiin vaan enemmänkin palvelui-

den yhteisiin piirteisiin ja palvelun kulutuksen luonteeseen. Koska vain niitä tarkastele-

malla voidaan palveluita johtaa ja kehittää. Prosessiluonteensa johdosta palvelut ovat 

harvoin lopullinen tai valmis, vaan palvelutapahtuma kulkee vaiheittain, jossa yhdistel-

lään henkilöstön tietoa, ammattitaitoa ja koneita ja laitteita, jotta asiakkaan ongelmat 

saadaan ratkaistuksi. Palvelun suorittajan on tiedettävä, mitä asiakas tarvitsee, jotta voi 

toteuttaa onnistuneen palvelutapahtuman suunnitelmallisesti ja onnistuneesti.21 Palve-

luiden tuottaminen on usein monimutkaisempi ja hankalammin hallittavissa kuin tavara-

tuotanto. Siksi palvelujen kehittämisessä onkin olennaista miettiä, mikä on palvelun 

luonteesta johtuva normaali tai välttämätön vaihtelun taso ja mitkä ovat sellaisia vaihte-

lun aiheuttajia, jotka voidaan poistaa. Vaihtelua voidaan hallita monesti myös samoilla 

keinoilla kuin tavarantuotannossakin, mutta palvelusektorilla tulee varsin nopeasti vas-

taan raja, jossa standardointi ja vaihtelun väheneminen syövät palvelun laatua ja asiak-

kaan saamaa arvoa. Palveluiden kohdalla yksilöllisyydellä ja eksklusiivisuudella voi-

daan korottaa huomattavasti palvelun arvoa.22 

 

Palveluita on luokiteltu monin tavoin. Luokittelun avulla voidaan helpommin arvioida, 

minkä tyyppisiä palvelutapahtumat ovat luonteeltaan ja minkälainen vuorovaikutussuh-

de palveluyrityksellä on asiakkaaseen. Kun palveluita on luokiteltu jollakin tavoin, voi-

daan paremmin arvioida ja kehittää tarjontaa ja saatavuusratkaisuja vertailemalla eri 

tyyppisiä palveluita keskenään. Luokittelun avulla pystytään myös ymmärtämään tava-

roiden, laitteiden, ja sosiaalisen vuorovaikutuksen suhteellista osuutta ja merkitystä pal-

                                                 
20 Grönroos 2003, 80–81 
21 Kuusela 1998, 42 
22 Lillrank 1998, 81 



 15 

veluiden tuottamisessa.23 Yksi palveluiden luokittelu on jako tuottajakeskeisiin palve-

luihin, sosiaalipalveluihin, henkilökohtaisiin palveluihin ja jakelupalveluihin.24 

 

3.2 Palvelun laatu 

 

Palvelun laatua voidaan tarkastella monista näkökulmista. Laatu on laaja ja monisäikei-

nen kokonaisuus, jonka määrittäminen voi jatkuvasti muuttua. Palvelun laatu nähdään 

aina enemmän prosessina kuin pelkkänä tuloksena. Näin ollen vastuu palvelun laadusta 

on koko henkilöstöllä. Laatu syntyy vain sellaisen yrityskulttuurin kautta, jossa painote-

taan rehellisyyttä, kohdellaan sekä asiakkaita että henkilöstöä kunnioittavasti, arvok-

kaasti ja huomaavaisesti.25 Yleisesti ja asiakaslähtöisesti ajateltuna laatu tarkoittaa sitä, 

miten hyvin tuote, tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Palve-

luyrityksen laatu on aina asiakkaan käsitys palvelun onnistumisesta. Hyvän palvelun 

laadun saavuttamiseksi asiakkaan odotukset tulee täyttää tai ylittää26. Asiakas on aina 

laadun tulkitsija, ja vain asiakas voi kertoa onko laatu hyvää vai huonoa. Palvelun laatua 

tuleekin tarkastella asiakkaan näkökulmasta. Asiakaskeskeistä laatumääritelmää pide-

tään muihin määritelmiin nähden ylivoimaisena, koska se on lähimpänä ostotapahtumia, 

jotka viime kädessä ratkaisevat yrityksen menestyksen27. Laadun ohella on tarkasteltava 

myös asiakastyytyväisyyttä. Toisinaan palvelun laatua ja asiakastyytyväisyyttä pidetään 

jopa toistensa synonyymeinä, koska molemmat ovat odotusten ja kokemusten välisen 

vertailun tulosta. Ongelmana on juuri se, että pitäisikö palvelun laatu ja asiakastyytyväi-

syys erottaa toisistaan vai olettaa niiden merkitsevän samaa asiaa. Hyvää asiakastyyty-

väisyyttä ja palvelun laatua tarkastellaan tämän takia useimmiten yhdessä. 

 

Palvelun laatu voidaan jakaa kolmeen osaan. Laadun osat ovat fyysinen laatu, korpora-

tiivinen laatu ja interaktiivinen laatu. Fyysisellä laadulla tarkoitetaan kaikkia niitä fyysi-

siä resursseja jotka liittyvät palveluun. Korporatiivisella laadulla he tarkoittavat asiak-

                                                 
23 Kuusela 1998 
24 Kuusela 1998, 41–43 
25 Furusten - Werr 2005 , 69 
26 Parasuraman - Zeithaml - Berry 1985, 48 
27 Lillrank 1990, 45 
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kaiden näkemyksiä ja mielikuvaa yrityksestä. Interaktiivinen laatu sisältää itse palvelu-

tapahtuman ja vuorovaikutuksen palvelun tarjoajan ja asiakkaan välillä.28 

 

 Grönroos jakaa palvelun laadun tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen eli lop-

putulosulottuvuus pitää sisällään sen, mitä asiakas konkreettisesti saa palveluntarjoajal-

ta. Toiminnallinen eli prosessiulottuvuus sisältää sen, miten palvelu tuotettiin, ja kuinka 

yhteistyö organisaation ja asiakkaan välillä sujui. Hänen mukaansa palvelun kokonais-

laatu muodostuu palvelun teknisen lopputuloksen ja palvelun toteutuksen yhteisvaiku-

tuksesta niin, että kyseiset laatukokemukset suodattuvat palvelun tarjoajan yrityskuvan 

kautta.29 

 

Asiakkaat arvioivat palvelun laatua palvelutuotannon jokaisessa vaiheessa. Asiakkaat 

arvioivat, usein jopa tietämättään sekä ydintuotteen että kaikki liitännäispalvelut. Lahti-

sen ja Isoviidan mukaan asiakkaat muodostavat palveluista itselleen laatumielikuvan, 

joka perustuu tunneseikkoihin, eikä niinkään todellisiin tietoihin. Palvelun laatumieli-

kuva rakentuu yksilöllisesti asiakkaan henkilökohtaisten käsitysten pohjalta. Laatumie-

likuva muodostuu, kun asiakas vertaa palvelukokemusta omiin etukäteisodotuksiinsa. 

Nämä etukäteisodotukset syntyvät asiakkaan persoonallisten tarpeiden pohjalta ja niihin 

vaikuttavat olennaisesti myös omat ja muiden kokemukset, markkinointi sekä asiakas-

suhde. Asiakkaan palvelukokemus syntyy erityisesti lopputuloksen laadusta, johon vai-

kuttavat vuorovaikutussuhteiden laatu sekä palveluympäristön laatu. Asiakkaille on jo 

ennen palvelun käyttämistä jonkinlainen mielikuva yrityksestä. Mielikuva yrityksestä 

eli yrityksen imago muodostuu asiakkaiden aikaisempien kokemusten ja arvostusten 

pohjalta. Näin ollen yrityksen imago vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin ja samoin palve-

lukokemuksen jälkeen asiakkaan mielikuva yrityksestä saattaa muuttua. Lahtinen ja 

Isoviita toteavatkin, että imago vaikuttaa palveluodotuksiin ja toimii suodattimena pal-

velukokemuksille. Asiakas voi heidän mielestään jopa hylätä sellaisen yrityksen palve-

lun, jonka imago on kielteinen.30 

 

                                                 
28 Lehtinen - Lehtinen 
29 Grönroos 2003, 105 
30 Lahtinen - Isoviita 2001, 55–57 
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KUVIO 2. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat tekijät   

( Lahtinen - Isoviita 2001, 55) 

 

Parasuraman, Zeithaml ja Berry aloittivat palvelun laadun tutkimisen 1980-luvulla. He 

ovat löytäneet palvelun laadun arvioinnissa kymmenen dimensiota eli ulottuvuutta. 

Heidän tutkimustulostensa pohjalta syntyneet kymmenen palvelun laadun tunnistettavaa 

ulottuvuutta ovat seuraavat: 

 

       1.  Fyysiset tekijät (fyysiset tilat, apuvälineet, koneet, muut asiakkaat)  

       2.  Uskottavuus (palvelun tuottajan luotettavuus ja rehellisyys)  

       3.  Saavutettavuus (tavoitettavuus, palvelu on helposti saatavissa, lyhyt odotusaika) 

       4.  Kohteliaisuus (ystävällisyys, huomaavaisuus, asiakkaan kunnioittaminen)  

       5.  Luotettavuus (palvelun johdonmukaisuus ja luotettavuus, pidetään lupaukset) 

       6.  Palvelualttius (henkilökunnan halu palvella, palvelu tapahtuu ajallaan) 

       7.  Asiakkaan ymmärtäminen ja tunteminen (asiakkaan tarpeet tunnetaan, yksilölli-

 syys) 

       8. Viestintätaito (asiakkaalle puhutaan kieltä, jota hän ymmärtää, ja häntä kuun-  

 nellaan) 

       9.  Pätevyys (asiakaspalvelijat ovat riittävän ammattitaitoisia) 

       10.  Turvallisuus (Palvelun käyttämiseen ei liity riskejä, esim. luottamuksellisuus) 

 

PALVELUN LAATUMIELIKUVA (1)  

PALVELUODOTUKSET 
(2) 

 
Tarpeet, Arvostukset, Omat 
aiemmat kokemukset, Mui-

den mielipiteet, Huhut, 
Markkinointi, Asiakassuhde 

 

PALVELUKOKEMUS (3) 
 

Lopputuloksen laatu, Palve-
luympäristön laatu, Vuoro-

vaikutussuhteiden laatu 
 

VERTAILU  

IMAGO (4)  
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Myöhemmin Parasuraman, Zeithaml ja Berry huomasivat ulottuvuuksissa päällekkäi-

syyttä, joten he tiivistivät nämä kymmenen laadun ulottuvuutta viideksi palvelun laadun  

mitattavaksi ulottuvuudeksi, joita ovat: 

  

1. Fyysiset tekijät (henkilöstö, materiaalit), 

2. Luotettavuus (kyky suorittaa palvelu sovitusti ja tarkasti), 

3. Palvelualttius (ongelmiin ja pyyntöihin reagoidaan viivytyksettä),  

4. Vakuuttavuus (ammattitaitoinen ja koulutettu henkilöstö),  

5. Empatia (asiakkaan yksilöllinen huomioonottaminen).  

 

Kaikki kymmenen aikaisempaa ulottuvuutta sisältyivät näihin viiteen ulottuvuuteen. 

Tässä voisi kyseenalaistaa, miksi viestintätaito on poistettu.  Niin ikään jäi epäselväksi, 

mihin se näistä viidestä sisältyy. Näiden ulottuvuuksien pohjalta he kehittivät palvelui-

den laatukuilumallin, ja paljon käytetyn ja tunnetun SERVQUAL-mittarin. 

SERVQUAL on kvantitatiivinen mittari, jolla voidaan mitata asiakkaiden odotuksia ja 

kokemuksia sekä palvelun laatua. Mittarissa asiakkaiden odotuksia verrataan kokemuk-

siin ja pyritään sitä kautta löytämään ja ymmärtämään ne tekijät ja mahdollisuudet, joil-

la yritys voi parantaa palvelun laatua.31 

 

Parasuraman, Zeithaml, Berry havaitsivat, että palvelun laadun arvioiminen on huomat-

tavasti vaikeampaa kuin tavaroiden. Tämän takia palvelun tarjoajien onkin vaikea ym-

märtää asiakkaiden arviointikriteereitä. Asiakkaat arvioivat palvelua koko palvelupro-

sessin perusteella, ja olennainen osa siitä muodostuu vuorovaikutuksessa kontaktihenki-

lön kanssa. Parasuraman, Zeithaml, Berryn mielestä vain asiakkaiden arviointikriteereil-

lä on merkitystä palvelun laadun arvioinnissa.32 

 

 Parasuraman, Zeithaml, Berry ovat hahmottaneet palvelun laadun muodostumista laa-

tukuilumallin avulla. He löysivät neljä laatukuilua, joihin palvelun tarjoaja voi kompas-

tua palveluprosessissaan. Palvelun kuiluanalyysin tarkoituksena ja tavoitteena on kar-

toittaa palvelun laadun osatekijöitä ja arvioida palvelun laadun ongelmakohtia. Laatu-

                                                 
31 Parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 16–22 
32 Parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 16–22 
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kuilulla tarkoitetaan tässä sitä, että asiakkaan odotukset eivät täyty.33 Seuraavassa kuvi-

ossa (kuvio 3.) on esitetty numeroin laatukuilujen kohdat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 5. 

 

 

 

 

 4. 

 1. 

 

 3. 

 

 

 

 2. 

 

 

KUVIO 3. Palvelun laatukuilumalli  

( Parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 46) 

 

                                                 
33 Parasuraman - Zeithaml - Berry 1990, 16–22 

HUHUT JA 
MARKKINOINTIVIESTINTÄ 

HENK.KOHTAISET 
TARPEET 

AIKAISEMMAT 
KOKEMUKSET 

ASIAKKAAN 
ODOTTAMA 

PALVELU 

ASIAKKAAN  
KOKEMA 
 PALVELU 

PALVELUN 
TUOTTAMINEN 

(ennakko- ja jälkikontak-
ti) 

KOKEMUSTEN 
MUUTTAMINEN 

PALVELUN LAADUN 
OSATEKIJÖIKSI 

YRITYSJOHDON 
NÄKEMYS 

KULUTTAJAN 
ODOTUKSISTA 

YRITYKSEN 
ULKOINEN 
MARKKINOINTI-
VIESTINTÄ 

K
U

L
U
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A
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A
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Ensimmäinen laatukuilu syntyy, mikäli palveluyrityksen näkemys asiakkaan odotuksis-

ta ei vastaa todellista asiakkaan odotusta palvelun laadusta. Laatukuilun syntymiseen 

saattaa syynä olla puutteellinen tiedonkulku tai tiedon väärä tulkinta tai jopa tiedon 

puuttuminen kokonaan. Laatukuilun välttämiseksi tulisi yrityksen paremmin hyödyntää 

asiakaspalautteita ja lisätä yrityksen ja asiakkaiden välistä vuorovaikutusta. Markkinoin-

titutkimuksia tekemällä voidaan myös kuilua pienentää. 

 

Toinen laatukuilu syntyy, kun palveluyritys ei valitse oikeita palvelustandardeja ja tapo-

ja palvelun toteuttamiseensa. Kuilu saattaa syntyä myös siitä, jos yrityksellä ei ole tar-

peeksi resursseja palvelun laadun ylläpitämiseen. Tässä laatukuilussa korostuu yritys-

johdon asema. Palvelun laadun pitää olla suunniteltua ja sitä pitäisi johtaa suunnitelmal-

lisesti, jotta laatukuilu ei pääsisi syntymään. Kolmas laatukuilu voi syntyä, jos palvelun 

suorittaja ei noudata annettuja palvelustandardeja tai palvelun suorittajalla ei ole riittä-

vää näkemystä asiakkaan ongelmista. Tämän kuilun välttämisessä korostuu työntekijöi-

den ammattitaito ja palvelualttius. Asiakaspalvelijan on ymmärrettävä asiakkaan rooli ja 

oma vastuu palvelun suorittajana. On myös mahdollista, että asiakkaiden keskinäisen 

vuorovaikutuksen kautta syntyvät laatuodotukset saattavat johtaa laatuongelmiin. Nel-

jännen laatukuilun syntyyn vaikuttaa voimakkaimmin yrityksen markkinointiviestintä, 

jonka yhteydessä asiakkaalle annetaan ylisuuria lupauksia, eli luvataan enemmän kuin 

todellisuudessa pystytään hänelle tarjoamaan. Katteettomien lupauksien antaminen pi-

täisi unohtaa, mikäli halutaan kehittää palveluyrityksen laatuajattelua. Viides laatukuilu 

on asiakkaan odotusten ja kokemusten välinen kuilu. Mikäli asiakas on tyytyväinen pal-

veluun hän pitää palvelun laatua hyvänä ja toisin päin. Palveluyritys voi näin ollen asi-

akkaiden odotuksia ja kokemuksia vertailemalla selvittää mahdolliset palvelussa esiin-

tyvät laatukuilut ja pyrkiä parantamaan palveluaan niin, ettei laatukuiluja pääsisi synty-

mään.34 

 

Palveluorganisaation laatuajattelu voidaan myös jakaa kahteen laadun mittariin, joita 

ovat asiakkaiden tyytyväisyys ja henkilöstön tyytyväisyys. Palvelun laatutavoite on saa-

vutettu, kun asiakkaat ovat joka suhteessa tyytyväisiä saamaansa palveluun ja kaikkeen 

mikä siihen liittyy. Sisäinen laatutavoite on saavutettu, kun henkilöstön toiminta on kus-

tannustehokasta, henkilöstöllä on riittävät valmiudet palvelun suorittamiseen ja sisäinen 

                                                 
34 Zeithaml - Parasuraman - Berry 1990 
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toiminta, muun muassa tiedonkulku toimii moitteettomasti.35 Palveluyrityksen on oltava 

tietoinen, minkälaisia odotuksia palveluun kohdistuu, jotta palvelun kehittäminen voi 

lähteä arvoa tuottavista lähtökohdista. Palveluyrityksen on tiedettävä, mistä tekijöistä 

heidän palvelunsa laatu muodostuu36. Laatutavoite voidaan saavuttaa vain, mikäli koko 

organisaatio toimii asiakaslähtöisesti ja osallistuu laatutyöskentelyyn. 

 

3.2.1 Odotettu laatu 
 

Erittäin tärkeä tieto palvelun tarjoajalle on asiakkaiden odottama laatu. Mutta tämä tieto 

on kuitenkin hyvin vaikeasti saatavissa. Ennen palvelun käyttämistä asiakkaalla on jon-

kinlaisia odotuksia siitä, minkälaista palvelun tulisi olla. Monesti asiakkaan odotuksia 

pidetään asiakkaan tekeminä ennusteina siitä, kuinka huonoa tai hyvää he uskovat pal-

velun olevan.37 

 

Zeithaml ja Bitnerin mukaan odotettu laatu koostuu siitä, mitä asiakkaat haluavat tai 

toivovat palvelulta saavansa ja siitä, mitä asiakkaat uskovat palvelun joka tapauksessa 

tarjoavan. Heidän mukaansa odotuksia laadusta voidaan pitää asiakkaan uskomuksina ja 

toiveina. He ovat tutkineet odotuksia myös halutun palvelun ja riittävän palvelun väli-

senä alueena, jota voidaan kutsua hyväksyttävyyden alueeksi tai sietotasoksi. Haluttu 

palvelu vastaa sitä, jonka asiakas toivoo saavansa. Eli mitä palvelu voisi tai sen pitäisi 

olla. Riittävä laatu on asiakkaan asettama minimitaso, jota asiakas pitää hyväksyttävänä 

palvelun laatuna.  

 

 Odotettuun laatuun vaikuttavat asiakkaan henkilökohtaiset tarpeet ja mielipiteet sekä 

tilannetekijät, joihin voidaan sisällyttää niin asiakkaan fyysinen ja henkinen tila kuin 

yleinen taloudellinen tilanne. Odotettuun laatuun vaikuttavat olennaisesti myös suorat 

palvelun lupaukset, kuten yrityksen mainonta ja myyntityö sekä epäsuorat lupaukset 

hinnasta ja aineellisista eduista. Merkitystä on näiden lisäksi tutkimuksilla, asiakkaiden 

aikaisemmilla kokemuksilla ja ystävien sekä tuttavien kokemuksilla ja arvioinneilla 

Näillä kaikilla on vaikutusta siihen, mitä asiakkaat odottavat palvelun laadulta, mutta on 

vaikea arvioida, mitkä tekijät milloinkin korostuvat. Seuraava kuvio tarkentaa vielä yk-
                                                 
35 Lehtonen - Pesonen - Toskala 1999, 53 
36 Grönroos 1987, 11 
37 Oliver 1980, 461 
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sityiskohtaisemmin, mitkä tekijät Zeithamlin, Berryn ja Parasuramanin mukaan vaikut-

tavat odotettuun laatuun.38 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

KUVIO 4. Palvelun laadun osatekijät  

(Nature and determinants of customer expectation of servive, Zeithaml-Bitner 1996) 

                                                 
38 Zeithaml - Bitner 1996, 75–91 
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2.2.2 Koettu laatu 
 

Palvelun käytön jälkeen asiakkaalla on kokemusperäistä tietoa palvelusta ja sen laadus-

ta. Asiakkaan kokemukset ovat aina subjektiivisia. Eri asiakkaat arvostavat ja pitävät eri 

asioita tärkeinä. Jotta asiakkaat olisivat tyytyväisiä palvelun laatuun on välttämätöntä, 

että palvelu on täyttänyt asiakkaan kannalta tärkeät odotukset. Grönroos toteaa, että 

koetulla laadulla on kaksi ulottuvuutta. Näitä ovat palvelun tekninen eli lopputulosulot-

tuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Näiden pohjalta syntyy asiakkaan ko-

kema kokonaislaatu, jossa toiminnallinen osa on sitä, miten palvelu tuotetaan ja tekni-

nen laatu on sitä, mitä asiakas konkreettisesti palvelulta saa. Tästä seuraa se, ettei toi-

minnallista osaa voida arvioida yhtä objektiivisesti kuin teknistä laadun osaa.39 Palve-

luissa asiakkaat useimmiten itse osallistuvat palvelun tuotantoprosessiin ja tutustuvat 

tämän seurauksena lähemmin palveluyritykseen. Siksi palvelun laatu ei muodostu pel-

kästään toiminnallisesta ja teknisestä laadusta, vaan arvioinnissa on otettava huomioon 

odotetun ja koetun palvelun laadun välinen kuilu. 

 

Palvelun laadusta ja asiakastyytyväisyydestä ollaan osin eri mieltä. Cronin ja Taylorin 

mielestä Parasuraman, Zeithaml, Berryn tapa mitata palvelun laatua on virheellinen ja 

heidän mukaansa palvelun laatua pitäisi mitata pelkästään kokemusten kautta, eikä niin 

kuin Parasuraman, Zeithaml, Berry vertailuprosessia hyväksi käyttämällä.40 Palvelun 

laadun ja asiakastyytyväisyyden mittaamismallit perustuvat useimmiten kuitenkin jon-

kinlaiseen vertailuprosessiin ja yleisimmin käytetty käsitteellistämismalli on odotusten 

diskonfirmaatiomalli, jossa odotuksia verrataan asiakkaiden kokemuksiin.  Eri tutkijoi-

den malleissa vertailukohteet ovat kuitenkin vaihtelevia.41 

 

 

                                                 
39 Grönroos 2003, 100–102 
40 Cronin - Taylor 1992, 57–59 
41 Grönlund - Hansen - Järvinen 2000, 136 
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3.3 Asiakastyytyväisyys 

 

Kilpailun kiristyminen ja asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset ovat johtaneet siihen, 

että yritykset keskittyvät entistä enemmän asiakkaiden tyytyväisyyden ylläpitämiseen. 

Mittaamalla säännöllisesti asiakkaiden tyytyväisyyttä voidaan yrityksissä entistä pa-

remmin ymmärtää asiakkaita, heidän tarpeitaan, odotuksiaan ja toiveitaan, ja pystytään 

myös selvittämään tyytyväisyyteen vaikuttavat tärkeät tekijät. Asiakastyytyväisyydestä 

ollaan kiinnostuneita, koska yleisesti uskotaan, että asiakastyytyväisyydellä on merkit-

tävä vaikutus asiakasuskollisuuteen ja sitä kautta vaikutusta yrityksen liiketaloudelli-

seen tulokseen.42  Tutkijat uskovat, että sellaiset yritykset, jotka eivät ota huomioon 

asiakastyytyväisyyttä toimintansa suunnittelussa, jäävät jälkeen kiristyvässä kilpailuti-

lanteessa43. 

 

Asiakastyytyväisyys määritellään useimmiten oston tai kulutuksen jälkeiseksi arvioksi 

palvelusta. Tyytyväisyys riippuu asiakkaan saamasta arvosta ja saavutetusta laadusta 

sekä odotusten ja kokemusten välisestä erosta. Asiakastyytyväisyys ja palvelun laatu 

liittyvät olennaisesti toisiinsa niin kuin jo aiemmissa kappaleissa todettiin. Niitä ei ole 

onnistuttu kovinkaan selkeästi määrittelemään tai erottamaan toisistaan, vaikka tutkijat 

ovat voineet osoittaa niiden olevan kaksi erilaista ajatusrakennelmaa44. Asiakastyytyväi-

syyttä voidaan pitää laajempana käsitteenä kuin laadun käsitettä, koska voidaan ajatella, 

että asiakkaiden tyytyväisyyteen vaikuttavat monet muutkin asiat kuin vain palvelun 

laatu. Voidaan myös ajatella, että asiakastyytyväisyys on subjektiivisempi käsite kuin 

palvelun laadun käsite.45 Käsitykset tyytyväisyydestä ovat enemmän tunneperäisiä reak-

tiota, kuin käsitykset palvelun laadusta. Käsitykset laadusta ovat aina huomattavasti 

kognitiivisempia. Tyytyväisyys ja laatukäsitykset sisältävät huomattavasti erilaisia teki-

jöitä, ja vaikka erot olisivat vähäisiä, niillä saattaa käytännössä olla tärkeä merkitys.46  

 

                                                 
42 Grönlund - Hansen - Järvinen 2000, 135 
43 Crosby 1993, 389 
44 Oliver 1993, 65 
45 Ylikoski - Järvinen - Rosti 2006, 55–56 
46 Parasuraman - Zeithaml - Berry 1994, 111 
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Tutkijoilla on erilaisia käsityksiä palvelun laadun ja asiakastyytyväisyyden eroista, mut-

ta useimmat pitävät laatua asiakkaan asenteena palvelua kohtaan ja tyytyväisyys liittyy 

tiettyyn tilanteeseen.47 Tutkijat ovat myös löytäneet selvän kausaalisuhteen palvelun 

laadun ja asiakastyytyväisyyden välillä. Parasuraman, Zeithaml, Berryn tyytyväisyys-

tutkimuksissa odotuksia pidetään asiakkaan tekeminä ennusteina siitä, minkälaista pal-

velujen uskotaan olevan ja heidän palvelun laatututkimuksissa odotuksia pidetään asi-

akkaan toiveina siitä, minkälaista palvelun pitäisi olla.48 

 

Cronin ja Taylor ovat havainneet, että palvelun laadulla on vaikutusta asiakkaan tyyty-

väisyyteen ja asiakkaan tyytyväisyydellä on vaikutusta merkittävästi ostoaikomuksiin, 

mutta palvelun laadulla ei ollut vastaavanlaista vaikutusta.49 Vaikka siis palvelun laatu 

olisi hyvää, ei se takaa, että asiakas käyttäisi palvelua uudestaan. Tämän tutkimustulok-

sen perusteella voisi siis kuvitella, että palveluyrityksen kannalta on järkevämpää tavoi-

tella enemmänkin asiakkaan tyytyväisyyttä kuin vain hyvää palvelun laatua. 

 

Asiakastyytyväisyyttä käsittelevässä kirjallisuudessa yleisin tyytyväisyystutkimusmene-

telmä on asiakkaan odotusten ja oston jälkeisen tyytyväisyyden välisen suhteen vertai-

luprosessi. Kun halutaan tutkia asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluun, voidaan apuväli-

neenä käyttää muun muassa SERVQUAL-mittaria. Sitä voidaan helposti muuntaa ja 

soveltaa eri palvelutoimialojen tarpeisiin. Niin kuin jo aiemmin todettiin SERVQUAL- 

tutkimukset muodostuvat kysymyksistä, jotka sijoittuvat viiteen jo edellä käsiteltyyn 

kategoriaan. SERVQUAL-mittarilla voidaan laskea asiakastyytyväisyys asiakkaan odo-

tusten ja kokemusten erotuksena.50 Tämän tutkimuksen aineiston mittaamistapa on so-

vellettu hyvin pitkälle SERVQUAL-menetelmästä, koska se on yleisesti hyväksytty 

asiakastyytyväisyyden mittari. 

 

 

                                                 
47 Liljander - Strandvik 1992, 2 
48 Parasuraman - Zeithaml - Berry 1988, 17 
49 Cronin - Taylor 1992, 63 
50 Lahtinen - Isoviita 1998, 90–91 
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4 VAKUUTUSPALVELUT 
 

 

4.1 Vakuutus ja vakuutuspalvelu 

 

Kuluttajien erilaisia inhimillisiä tarpeita on eri teorioissa sijoiteltu tärkeysjärjestykseen. 

Kuuluisa ja käyttökelpoinen malli on Maslowin tarvehierarkia. Maslow jakaa ihmisten 

tarpeet viiteen luokkaan, jossa alempi tarve tulee tyydyttää ainakin jossakin määrin en-

nen kuin seuraava tarvetaso tulee hallitsevaksi. Kuviosta 5. näemme, että turvallisuuden 

tarpeet ovat Maslowin tarvehierarkiassa jo toisena.  Erilaisten vakuutuspalveluiden yksi 

tärkeimpiä tavoitteita onkin tyydyttää oleellisesti tätä ihmisten turvallisuuden tarvetta.51 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUVIO 5. Maslowin tarveportaikko ( Lehmus - Korkala 1997, 25) 

 

Vakuutusta voidaan tarkastella laaja-alaisesti vakuutuspalveluna, ja tämä tutkimus kes-

kittyykin juuri vakuutuspalvelun tutkimiseen. Vakuutuspalvelulla tarkoitetaan yleensä 

prosessia, jolla asiakkaan vakuutusturvaa ylläpidetään. Prosessi sisältää myyntipalvelut, 

vakuutuksen hoitopalvelut ja korvauspalvelut52. Kun vakuutusta pidetään palveluna, 

voidaan olettaa, että vakuutuspalvelu sisältää tavallisen palvelun ominaispiirteitä. Tä-

män takia vakuutuspalvelun ominaispiirteitä verrataankin monesti muihin palvelu-

hyödykkeisiin. Vakuutuspalvelu on kuitenkin hyvin omanlaisensa palvelu, mikä selittyy 

vakuutuspalvelun juridisesta luonteesta. Vakuutuspalvelu on tarkasti säädeltyä, ja siksi 

                                                 
51 Lehmus - Korkala 1997, 25 
52 Linkola 1981, 5 
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siinä eivät kovinkaan selkeästi aina näy palveluille tyypilliset ominaispiirteet. Palvelui-

den ominaispiirteistä vain muutamia voidaan soveltaa vakuutuspalveluihin ja silloin-

kaan ne eivät ole yksiselitteisiä. Vakuutuspalvelua ei voida rinnastaa suoranaisesti mui-

hin olemassa oleviin hyödykkeisiin, eikä sitä voida kokonaan korvata muilla palvelu-

hyödykkeillä.53 Vakuutusalan omaleimaisuuden vuoksi on tärkeää ymmärtää vakuutus-

palvelun ominaispiirteet ja sen yhtäläisyydet ja eroavuudet muista palveluhyödykkeistä. 

Tämän takia perehdyn seuraavaksi lähemmin vakuutuspalvelun erityispiirteisiin. 

 

Vakuutuspalvelu nähdään useimmiten asiantuntijapalveluna. Heino ja Järvinen to-

teavatkin, että vakuutuspalvelut vaativat suorittajiltaan yleensä hyvää koulutusta ja 

vankkumatonta ammattitaitoa. Tällaisen palvelun tarjoajan rooli korostuu, koska kulut-

tajat tarvitsevat ongelman havaitsemiseen, informaation etsimiseen ja sen vertailemi-

seen monesti asiantuntijan apua.54  Asiantuntijapalveluissa ratkotaan monesti monimut-

kaisia ongelmia ja niitä ostetaan juuri sen takia, että asiakkaat eivät itse pysty ratkaise-

maan sellaista, mitä näillä palveluilla tarjotaan. Asiantuntijapalvelut ovat poikkeukselli-

sen tiedon, taidon ja tunteiden kauppaa.55 Herrasen mukaan näissä on erityisen tärkeää, 

että asiakkaalle osoitetaan korkeatasoinen asiantuntemus ja ymmärretään sen avulla asi-

akkaan todellinen ongelma ja voidaan vähentää näin asiakkaan epävarmuutta.56 Sipilä 

korostaa sitä, että asiantuntijapalveluiden abstraktivisuuden vuoksi asiakassuhteiden 

luominen on usein vaikeampaa kuin tavallisissa palveluissa. Tämän takia asiantuntija-

palveluiden kohdalla onkin järkevää panostaa pitkiin asiakassuhteisiin ja asiakkaan luot-

tamuksen säilyttämiseen. Mikäli asiakkaan luottamus yritykseen katoaa, saatetaan asia-

kassuhde menettää kokonaan. Sipilä myös kirjoittaa, että asiantuntijapalveluiden koh-

dalla asioiden vaikeuden ja monimutkaisuuden takia asiakas ei olekaan aina oikeassa. 

Tämän takia palvelunsuorittajan tuleekin ammattitaitonsa avulla pystyä tarjoamaan asi-

akkaalle sellainen ratkaisu, jonka asiakas todella tarvitsee.57 Asiantuntijapalveluita tulisi 

katsoa asiakkaiden perspektiivistä, ja keskittyä siihen, millaista lisäarvoa asiantuntijuus 

asiakkaille tuo. Ajatellaan, että asiakkaat eivät etsi yritysten tarjoamaa asiantuntijapal-

velua, vaan palvelun ostamisesta saamaansa hyötyä.58 

                                                 
53 Järvinen - Heino 2004 
54 Järvinen - Heino 2004 
55 Sipilä 1998, 12 
56 Herranen 1989, 13 
57 Sipilä 1996, 28–29 
58 Forsyth 2003, 7 
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Yleisesti palveluilla tarjotaan kuluttajille jotakin sellaista, mitä he itse eivät välttämättä 

kykene tekemään. Kuluttajilla ei ole rahaa, osaamista tai aikaa tehdä sellaista, mitä hän 

haluaa ostaa palveluina. Tämä korostuu erityisesti vakuutusalalla. Kukapa jaksaisi tai 

edes pystyisi aina olemaan niin varovainen ja huolellinen, ettei vahinkoja pääsisi syn-

tymään. Kuluttaja ei itse voi aina edes vaikuttaa vahingon syntymiseen eikä poistaa ris-

kin mahdollisuutta.  

 

Palvelut nähdään useimmiten aineettomina, mutta ne sisältävät monesti myös liitännäi-

senä jotakin aineellista. Heino ja Järvinen pitävät vakuutusta yhtenä aineettomimmista 

palveluista palvelualalla, koska se perustuu turvallisuuden tunteeseen. Vakuutuksen 

konkreettisina elementteinä pidetään vain vakuutuskirjaa, vakuutusmaksun laskua, esit-

teitä sekä mahdollista vahingonkorvausta. Tästä seuraa se, että hyvin usein vakuutus-

palvelu saattaa olla täysin aineeton joissakin asiakassuhteissa. Vakuutus jää tällöin vain 

turvallisuuden tunteen ylläpitäjäksi.59  

 

Tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus on palveluiden yksi yhteinen ominaispiir-

re. Aikaisemmin oli vallalla ajattelutapa, että vakuutuspalvelu kulutetaan vasta, kun va-

hinko on sattunut, joten silloin vakuutuspalvelu olisi tuotettu ja kulutettu samanaikaises-

ti. Nykyisin kuitenkin ajatellaan, että vakuutuksen kuluttaminen alkaa siitä hetkestä, kun 

vakuutuksen ottaa, koska siitä hetkestä alkaa vakuutusturvamme kulutuskin. Vakuutus-

palvelu antaa turvallisuuden tunteen, jota kulutamme koko vakuutuksen voimassaolo-

ajan. Vakuutuspalvelua siis kulutetaan koko ajan, vaikkei siitä koskaan saisikaan konk-

reettista korvausta.60 

 

Yksi merkittävä palveluiden ominaispiirre on heterogeenisyys. Vakuutuspalvelutkin 

voidaan mieltää tietyiltä osin heterogeenisiksi. Heterogeenisyys ilmenee enimmäkseen 

konkreettisissa asioissa, kuten vakuutusyhtiöiden asiakaspalvelussa, yhtiökohtaisissa 

vakuutusehdoissa sekä mahdollisissa vahingonkorvausmäärien suuruudessa. Vakuutus-

palvelu on kuitenkin hyvin säädeltyä, mikä osaltaan vähentää vakuutuspalvelun hetero-

geenisyyttä. Vakuutuspalveluiden sisältöön vaikuttavat hyvin paljon vakuutuslainsää-

däntö ja hyvä vakuutustapa. Myös vakuutusyhtiöiden keskusliitto antaa tilastollisia suo-

                                                 
59 Järvinen - Heino 2004 
60 Järvinen - Heino 2004, 10–11 
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situksia vakuutustuotteiden ja palveluiden sisältöihin ja vakuutusmaksuihin. Näiden 

johdosta vakuutuspalvelut koostuvat useimmiten pitkälti standardoiduista elementeis-

tä61. 

 

Vaikkei vakuutuspalvelulla ole omaa palvelun näkökulmasta tehtyä määritelmää, 

voimme edeltä nähdä, että vakuutuspalvelu voidaan jokseenkin rinnastaa muihin palve-

luihin. Vakuutuspalvelut sisältävät silti paljon sellaisia ominaispiirteitä, joita ei ole 

muissa palveluhyödykkeissä. Tämä johtuu juuri vakuutuksen erityisluonteesta. Seuraa-

vaksi on lueteltu lyhyesti vakuutusten tärkeimmät erityspiirteet, ja vakuutettavan riskin 

ominaisuudet, jotka ovat myös perustana vakuutuksen olemassaololle ja vakuutuspalve-

lun kannattavuudelle. 

 

Vakuutukset perustuvat aina tasaukseen suuren joukon kesken. Vakuutuksilla voidaan 

antaa turvaa ainoastaan silloin, kun on lukuisia homogeenisiä riskiyksiköitä, joiden kes-

ken riski jakautuu. Perusidea vakuutuksissa on siis riskin jakaminen suuren joukon kes-

ken niin, ettei se vaaranna kenenkään riskinkantokykyä.62 

 

Vakuutuksen tarpeen ja kysynnän on oltava riittävän suuret, jotta vakuutus on edes 

mahdollinen. Mikäli riskiyksiköitä on vain vähän suhteessa riskin ilmenemiseen ja laa-

juuteen, vakuutusmaksu saattaisi kasvaa niin suureksi, että se olisi jopa suurempi kuin 

mahdollinen vahingonkorvaus vahingon sattuessa. Tästä seuraa, ettei tietynlaista vakuu-

tuspalvelua voida tarjota vaikka kysyntää olisi.  

 

Vakuutus otetaan aina jonkin tietyn riskin varalta. Riskiä pidetään vahingon vaarana. 

Vahinkotapahtuma on tapahtuma, joka johtaa vahinkoon, ja vahinko on menetys, josta 

aiheutuu haittaa. Vahinkotapahtuman seurauksena Riskin toteutuessa vahingonkorvaus-

velvollisuus siirtyy vakuutusehtojen mukaisesti vakuutuksenantajalle, eikä näin vaaran-

na vakuutuksenottajan taloudellista tasapainoa. Vakuutettavan riskin tulee täyttää tietyt 

kriteerit, jotta sen varalle voidaan tarjota vakuutusta. Riskillä kuvataan jotakin arvaama-

tonta, sattumanvaraista ja samalla mitattavaa vaaran mahdollisuutta.63 

 

                                                 
61 Järvinen - Heino 2004, 10–11 
62 Pentikäinen - Rantala 2003, 60 
63 Pentikäinen - Rantala 2003, 57–58 
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Jotta jokin riski voidaan vakuuttaa, siihen tulee liittyä sattumanvaraisuus ja harvinai-

suus. Vakuutettavan riskin toteutumisen on oltava epävarmaa eli sattumanvaraista, eikä 

ennalta voida tietää, joudutaanko vakuutusta käyttämään vahingonkorvauksen hakemi-

seen vai ei. Riskin toteutumisen todennäköisyyden on myös oltava tarpeeksi harvinaista.  

Vakuutettavan riskin tulee olla näiden lisäksi myös ennustettavissa, riippumaton vakuu-

tuksen ottajasta sekä stabiili. Ennustettavuudella vakuutustoiminnassa tarkoitetaan sitä, 

että riskin toteutumisen todennäköisyys pitää pystyä ennustamaan käyttäen hyväksi ma-

temaattisia laskutoimituksia, koska vakuutusliiketoiminta pohjautuu täysin tilastollisiin 

todennäköisyyksiin. Ilman vakuutusmatematiikkaa olisi mahdotonta laskea vakuutus-

maksuja sekä henkilö- ja säästövakuutuksissa niiden tuotto-odotuksia.64  

 

Vakuutuksen ottajalla ei saa olla mahdollisuutta vaikuttaa riskin toteutumiseen. Näin 

ollen kaikissa vakuutusehdoissa onkin kohta, joka rajaa vakuutusyhtiön korvausvelvol-

lisuutta sellaisissa tapauksissa, missä edunsaajan huolimattomuus on johtanut vahingon 

syntymiseen. Riskin on oltava lisäksi stabiili. Vain stabiileja riskejä voidaan vakuuttaa. 

Mikäli riski muuttuu ajan mukana hyvin paljon, voi vakuutusmaksun määrittäminen ol-

la mahdotonta, eikä kohde sen seurauksena ole vakuuttamiskelpoinen.65 

 

                                                 
64 Pentikäinen - Rantala 2003, 57–69 
65 Pentikäinen - Rantala, 2003, 57–62 
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4.1.1 Korvauspalvelut 

 

Vahinkojen korvaaminen on yksi keskeisimpiä tehtäviä vakuutustoiminnassa. Vakuu-

tusyhtiön korvausvelvollisuuden syntyminen ja laajuus määräytyvät vakuutussopimuk-

sen sisällön perusteella.66 Korvaustoimintaa pidetään yhtenä tärkeimmistä palveluista 

vakuutustoiminnassa, koska korvaustoiminta on yksi niitä palveluita, joka  konkretisoi-

tuu asiakkaalle. Tämän takia sillä onkin suuri rooli koko yrityskuvan rakentajana. Kor-

vauspalvelun sujuvuus ja päätösten oikeellisuus ratkaisevat sen, mitä asiakkaat ajattele-

vat yrityksestä. Näin ollen juuri korvauspalvelussa korostuu työntekijöiden ammattitai-

to. Korvaustoimintaa säätelee huomattavassa määrin vakuutuslainsäädäntö ja yhtiökoh-

taiset vakuutusehdot. Tämä tuo ison lisähaasteen palvelun suorittajalle normaaliin pal-

veluhyödykkeeseen verrattuna. 

 

Vahinkokäsittelijän ammattitaitoa pitäisi tarkastella laaja-alaisesti. Korvauspalvelussa ei 

enää riitä, että on ammattitaitoa hoitaa vahingon korvaaminen, vaan nykyisin kun va-

hinkokäsittelijät ovat suorassa yhteydessä asiakkaaseen, niin palvelutapahtumassa ko-

rostuvat kaikki ne tekijät, jotka vaikuttavat asiakkaiden kokemuksiin palvelun laadusta. 

Usein vakuutusyhtiöiden asiakkaat ajattelevat vakuutuksiaan viimeistään silloin, kun 

heille sattuu vahinko. Asiakkaat saattavat olla normaalista poikkeavassa mielentilassa, 

jos vahinko on ollut suuri tai muuten merkityksellinen vakuutuksen ottajalle. Näissä ti-

lanteissa vakuutusyhtiön palvelun laadulla on siis tärkeä rooli asiakastyytyväisyyden 

ylläpitäjänä ja hyvän yrityskuvan säilyttäjänä. Korvauspalveluun on syytä kiinnittää eri-

tyistä huomiota, mikäli yritys pyrkii toimimaan asiakaslähtöisesti. 

 

                                                 
66 Hoppu 1997, 9 
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4.1.2 Korvaustoiminnan periaatteet 

 

Vakuutusyhtiöiden korvaustoimintaa säätelevät vakuutuslainsäädäntö sekä hyvä vakuu-

tustapa. Niiden lisäksi korvaustoimintaa ohjaavat yleisesti hyväksytyt korvaustoiminnan 

periaatteet, joita korvauspalvelussa työskentelevien täytyy noudattaa. Vakuutusyhtiöi-

den Keskusliitto on hyväksynyt 16.6.1998 korvaustoiminnan periaatteet siitä, kuinka 

lainsäädäntöä ja hyvää vakuutustapaa tulisi vakuutusyhtiöissä noudattaa vapaaehtoisissa 

vakuutuksissa.67 Vakuutusyhtiöillä on myös käytössään yhtiökohtaisia korvausohjeita, 

jotka perustuvat vahinkoasioista kertyneisiin tietoihin ja lautakunnilta saatuihin ratkaisu 

suosituksiin68. 

 

Korvaustoiminnan tavoitteena on se, että vakuutuksenottaja saa sen korvauksen, joka 

hänelle lainsäädännön ja vakuutussopimuksen mukaan kuuluu. Tämän johdosta vakuu-

tusyhtiön velvollisuuteen kuuluu se, että vakuutuksenottaja saa kaikki sellaiset korvauk-

set, joihin hän on oikeutettu, vaikkei vakuutuksenottaja osaisi niitä itse hakea. Kaikkia 

asiakkaita tulee kohdella oikeudenmukaisesti ja samanarvoisesti.69 

 

Hyvää ja onnistunutta korvaustoimintaa voidaan vakuutusyhtiöissä harjoittaa vain, mi-

käli vakuutuksen kaikki osapuolet ovat tietoisia vakuutuksen sisällöstä, laajuudesta ja 

vakuutusehdoista. Vakuutuksenottajalle on pitänyt selvittää hänen velvollisuutensa ja 

oikeutensa jo vakuutuksenottamisvaiheessa. Tiedonantovelvollisuus koskee niin vakuu-

tusyhtiötä kuin vakuutuksenottajaakin. Vakuutusyhtiön tulee käsitellä asiakkaan anta-

mia tietoja luottamuksellisina ja vaitiolomääräyksiä noudattaen.70  Vakuutuksenottajalla 

on kuitenkin aina oikeus tutustua korvausratkaisun perusteena oleviin asiakirjoihin, 

mutta ulkopuolisille ei asiakirjoja saa luovuttaa71. 

 

Vakuutusyhtiön tulee antaa vakuutuksenottajalle ennen vakuutussopimuksen solmimista 

tarkat tiedot vakuutustarpeen arvioimiseksi ja vakuutuksen valitsemiseksi. Myös vakuu-

tuksenottajan ja vakuutetun tulee antaa vakuutusyhtiölle oikeat ja täydelliset tiedot, jotta 

                                                 
67 www.fkl.fi 
68 Pellikka 1998, 461 
69 www.fkl.fi 
70 www.fkl.fi 
71 Pellikka 1998, 462 
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vakuutusyhtiön on mahdollista arvioida vastuunsa ja hinnoitella vakuutus oikeudenmu-

kaisesti. Mikäli vakuutuksenottaja on toiminut tiedonantovelvollisuuttaan täyttäessään 

vilpillisesti tai huolimattomasti, vakuutuskorvausta voidaan vahinkotapauksessa pienen-

tää tai evätä se kokonaan, sen mukaan, mikä on vilpin tai tahallisuuden aste. Vakuutus-

yhtiön tiedonantovelvollisuuteen kuuluu se, että vakuutusyhtiö lähettää vakuutuksenot-

tajalle vuosittain tiedot vakuutuksen määrästä ja kaikesta muusta sellaisesta, millä on 

ilmeistä merkitystä vakuutuksenottajalle, kuten vakuutuskirjan ja vakuutusehdot. Tie-

donantovelvollisuus kattaa koko vakuutuksen voimassaoloajan ja se sitoo niin vakuu-

tusyhtiötä kuin vakuutuksenottajaakin.72  

 

Korvaustoiminnan periaatteisiin kuuluu myös rikastumiskielto. Vaikka vakuutuksenot-

taja olisi ylivakuuttanut omaisuutensa, ei korvauksen saaja saa hyötyä taloudellisesti 

vakuutustapahtumasta. Näin ollen korvausta ei tule maksaa enempää kuin vahingon kat-

tamiseksi tarvitaan.73 Mikäli vakuutusyhtiö huomaa asiakkaan toimineen vilpillisesti, on 

vakuutusyhtiön velvollisuus torjua väärinkäytöksen yritys. Rikollisesta menettelystä 

tulee myös aina ilmoittaa poliisille.74 

 

Vahingon tapahduttua vakuutusyhtiö antaa vakuutuksenottajalle tietoja vakuutuksen 

sisällöstä ja korvauksenhakemismenettelystä. Vakuutetun tulee ilmoittaa vahingostaan 

ja tehdä korvausvaatimus viipymättä mutta viimeistään vuoden kuluessa siitä, kun hän 

on saanut tietää mahdollisuudestaan saada korvausta. Vakuutetun tulee ilmoittaa vahin-

gostaan viimeistään kuitenkin kymmenen vuoden kuluessa siitä, kun vahinkotapahtuma 

on sattunut.  Mikäli korvausta ei haeta näiden määräaikojen mukaisesti, vakuutettu me-

nettää oikeutensa korvaukseen.75  

 

Korvauskäsittelyssä pitäisi pyrkiä selvittämään asiakkaan kanssa kaikki vahinkoon liit-

tyvät tosiasiat mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, jotta vahingon korvattavuus voi-

daan selvittää ja korvauspäätös tehdä viivytyksettä.76 Vakuutuksenantajan tulee antaa 

vakuutetulle korvauspäätös joutuisasti. Tieto korvauspäätöksestä ja mahdollisesta kor-

vauksesta tulee antaa vakuutetulle viimeistään kuukauden kuluessa siitä, kun vakuutuk-

                                                 
72 Vakuutussopimuslaki 2002, 22§, 23§ , 34§  
73 Pellikka 1998, 462 
74 www.fkl.fi 
75 Vakuutussopimuslaki 2002, 73§  
76 www.vakes.fi 
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senantaja on saanut tarpeelliset tiedot ja asiakirjat vahingon selvittämiseksi.77 Mikäli 

korvauskäsittely viivästyy yhtiöstä johtuvasta syystä, yhtiön tulee maksaa korvaukselle 

viivästyskorkoa korkolain ja vakuutusehtojen mukaisesti 78. Mikäli vahinkoasiassa on 

erimielisyyksiä vakuutusyhtiön ja vakuutetun välillä, korvauspäätös tulee siitä huoli-

matta antaa jo selvitetystä osasta ja maksaa siitä mahdollinen korvaus viivyttelemättä.79 

 

Korvauspäätös tulee ilmaista vakuutetulle selkeästi ja niin, että käy ilmi mistä osista 

korvaus muodostuu. Mikäli korvauspäätös on kielteinen, vakuutetulle tulee antaa perus-

teltu päätös siitä, miksi korvaus on evätty tai on muuten korvaushakemuksesta poikkea-

va. Epäselvä ehtokohta tulee tulkita aina asiakkaan eduksi. Vakuutetulle tulee myös aina 

toimittaa muutoksenhakuohjeet. 80 

 

                                                 
77 Vakuutussopimuslaki 2002, 70§  
78 Pellikka 1998, 462 
79 Pellikka 1998, 462; Vakuutussopimuslaki 2002, 70§  
80 Pellikka 1998, 462 
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4.2 Vakuutusyhtiön puhelinkorvauspalvelu 

 

4.2.1 Puhelinpalvelut yleisesti 
 
Tekniikan kehittyminen on mahdollistanut sen, että yritykset ovat voineet entistä 

enemmän hyödyntää erilaisia puhelinpalveluita vakuutusten tarjonnassa. Kehittyneistä 

puhelinpalveluista on nopeasti tullut liike-elämän käytöstapoihin liittyvä perusvaatimus. 

Vaikka monesti ajatellaan, että asiakkaat asioivat mielellään face-to-face-periaatteella, 

niin puhelinpalveluita perustellaan kuitenkin sillä, että lopulta asiakas haluaa tietoja, 

neuvoja ja vastauksia tai antaa tietoja palvelutilanteen aikana. Monet palvelutilanteet 

voidaan hoitaa menestyksekkäästi puhelimen välityksellä, jos on rakennettu tarkoituk-

senmukainen ja kyseistä palvelua parhaiten tukeva puhekäyttöliittymä.81 

 

Suomalaisissa yrityksissä on kehitetty tiimiorganisaatioita, jotka vastaavat tiettyjen asi-

akkaiden puhelinpalvelusta. Aikaisemmin puhelinpalveluissa työskentelevät olivat asi-

akkaiden ja asiantuntijoiden välissä. Nykyisin on kehitetty kuitenkin erilaisia tiimejä, 

jotka koostuvat ryhmästä asiantuntijoita. Tällaiset tiimit ovat tärkeitä, jotta asiantunti-

juutta vaativat asiakaspalvelutilanteet voidaan hoitaa puhelimen välityksellä. Vakuutus-

yhtiöiden puhelinkorvauspalvelussa työskentelevät voidaan mieltää tämänkaltaiseksi 

asiantuntijatiimiksi. Puhelinpalveluita on pyritti parantamaan sillä, että työtekijät sijoite-

taan samaan huoneeseen lähekkäin, jotta tiedon siirto ja toisten auttaminen helpottuisi ja 

parantaisi näin asiakkaille annettavaa palvelua.82 

 

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

ketjun työnjako. Puhelinpalvelun avulla pystytään vähentämään kentällä työskentelevi-

en työtä siirtämällä puhelinpalveluun erilaisia ennen palveluiden myyntiä ja myynnin 

jälkeen tarvittavia palveluita. Näin työnjako selkeytyy ja työntekoa saadaan tehostettua. 

                                                 
81 Huomo - Mäkelin 1993, 140–170 
82 Huomo - Mäkelin 1993, 174 
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    Henkilökohtainen          Informaatioprosessit, 
    myyntityö,                      suorapalaute 
               logistiset prosessit 
    

  

 
 
 
KUVIO 6. Call Centerin ja palveluketjun työnjako. 
( Huomo - Mäkelin 1993, 251) 
 
 
 

4.2.2 Puhelinkorvauspalvelu vakuutusyhtiössä 
 

Tutkimuksessani selvitän asiakkaiden tyytyväisyyttä puhelinkorvauspalveluun, joten 

seuraavaksi tarkennan hieman yksityiskohtaisemmin, mitä puhelinkorvauspalvelu tar-

koittaa. Puhelinkorvauspalvelu on yksi korvaustoiminnan muodoista vakuutusyhtiöissä. 

Puhelinkorvauspalvelu on epäsuoran palvelukanavan kautta tapahtuvaa palvelua asiak-

kaille. Epäsuoralla palvelukanavalla tarkoitetaan tässä sitä, että korvauspalvelu tapahtuu 

teknisen apuvälineen kautta asiakkaalle83. Tämän takia puhelinkorvauspalvelua voi-

daankin pitää sähköisenä palveluna.  

 

Puhelinkorvauspalvelu on puhelimitse tapahtuvaa korvaustoimintaa.  Puhelinkorvaus-

palvelussa vakuutuksenottaja tai vahingon kärsinyt ottaa puhelimitse yhteyttä vakuutus-

yhtiöön. Suurimmilla vakuutusyhtiöillä on Suomessa valtakunnalliset puhelinvalikkon-

sa, joihin soittamalla asiakas pääsee puhelinkorvauspalveluun. Puhelimessa vakuutus-

yhtiön korvauskäsittelijä on suorassa yhteydessä asiakkaaseen. Puhelinkorvauspalvelun 

tarkoituksena on se, että vahingonkorvauskäsittely saadaan alulle ja jopa loppuun asti 

käsiteltyä yhden puhelun aikana. Puhelun aikana korvauskäsittelijä kirjaa ilmoitetun 
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vahingon ja mahdollisesti pystyy myös käsittelemään koko vahingon samaisen puhelin-

soiton aikana.  

 

Puhelinkorvauspalvelun etu perinteiseen korvaustoimintaan verrattuna on huomattava. 

Puhelinkorvauspalvelussa vahingonkäsittelijä saa kaikki tarvitsemansa tiedot yhden pu-

helinsoiton avulla ja pystyy välittömästi antamaan lisäohjeet jatkotoimista asiakkaalle. 

Puhelinkorvauspalvelun tavoitteena on se, että yhdellä puhelinsoitolla asiakas saa hoi-

dettua koko vahinkoasiansa. Helpoissa ja selvissä tapauksissa voidaan siis korvauspro-

sessi hoitaa loppuun yhden puhelinsoiton aikana. Kaikki vahingot eivät tietenkään ole 

niin yksiselitteisiä, että ne voitaisiin ratkaista puhelun aikana, mutta asiakaan osuus olisi 

tällöinkin tarkoitus hoitaa yhdellä kontaktilla. Korvauskäsittelyn läpimenoaika on ly-

hentynyt oleellisesti puhelinkorvauspalvelun ansiosta.84 Sopimusehdot antavat yleensä 

vakuutusyhtiöille 3 – 4 viikon käsittelyajan vahinkoilmoituksen saapumisesta, mutta 

puhelinkorvauspalvelun ansiosta asiakkaat voivat tehdä vahinkoilmoituksensa ja saada 

korvauspäätöksensä mahdollisimman helposti ja nopeasti85. 

 

Puhelinkorvauspalvelun onnistuminen on iso haaste koko yritykselle. Korvauskäsitteli-

jän tulee tehdä oikea päätös puhelun aikana, mutta samanaikaisesti antaa hyvää ja am-

mattitaitoista asiakaspalvelua. Korvauskäsittelijän on kohdattava myös tilanteet, joissa 

korvauksen hakija ei saa korvausta. Tällaiset tilanteet pitäisi pystyä kuitenkin hoitamaan 

niin, että asiakas on tyytyväinen saamaansa palveluun huolimatta siitä, ettei hän saanut 

korvausta. Puhelinkorvauskäsittelijöiden on oltava ammattitaitoisia työntekijöitä sekä 

hyviä asiakaspalvelijoita, jotta saavutettaisiin hyvä asiakastyytyväisyys. 

 

Suomessa puhelinkorvauspalvelun käyttäminen vakuutusyhtiöissä on ollut kasvava 

trendi viime vuosien aikana. Keskitetyllä puhelinkorvauspalvelulla pyritään tehosta-

maan korvauskäsittelyprosessia ja takaamaan samalla asiakkaille nopean ja ammattitai-

toisen palvelun saaminen. Puhelinkorvauspalvelu tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden 

hoitaa vahinkoasiansa ajasta ja paikasta riippumatta. Vakuutusyhtiöt hakevat puhelin-

korvauspalvelulta kustannussäästöjä ja pyrkivät etenkin parantamaan kustannustehok-

kuuttansa. Kilpailun kiristyessä on myös vakuutusyhtiöiden kilpailtava enenevässä mää-

rin palveluillaan ja niiden laadulla. Tämän johdosta palvelukanavien ja palveluiden ke-
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hittäminen täytyisikin tehdä asiakastarpeiden pohjalta. Kehitettävien palvelukanavien 

tulee vastata asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Palvelun tarjoajien tulee tunnistaa asioin-

tikokemukseen vaikuttavat asiat, jotta palveluja voidaan kehittää arvoa tuottavista läh-

tökohdista. Parhaillaan puhelinpalveluiden kehittäminen koituu niin asiakkaan kuin va-

kuutusyhtiönkin eduksi. 

 

4.2.3 Laatu ja asiakastyytyväisyys puhelinkorvauspalvelussa 
 
Palvelukokemuksiin vaikuttavat aina sekä tiedostetut että tiedostamattomat asiat, joten 

palveluiden arviointi on aina haasteellista ja moniulotteista. Vakuutusalalla asiakkaiden 

tyytyväisyys perustuu sekä itse vakuutuspalveluihin ja niiden käyttöön liittyviin sopi-

muksiin että palvelutilanteessa koettuun asiakaspalveluun. Voidaankin ajatella, että va-

kuutusyhtiön asiakkaat arvioivat itse vakuutuksia, asiakassuhdetta sekä asiakaspalvelu-

tilanteita. Näiden arvioiden perusteella syntyy asiakkaan tyytyväisyys vakuutusyhtiöön-

sä. Tyytyväisyys vakuutusyhtiöön saattaa syntyä vasta pitkänkin ajan kuluessa, koska 

vakuutusta tai vakuutuspalvelua on vaikea arvioida etukäteen.86  

 

Voidaan ajatella, että puhelinkorvauspalvelun laatuun vaikuttavat kaikki ne tekijät, jotka 

vaikuttavat yleensä palvelun laatuun. Finanssipalveluiden laatuun Ylikoski, Järvinen, 

Rosti ovat kehittäneet mallin, jonka mukaan vakuutuspalveluiden onnistumiseen ja asi-

akkaiden tyytyväisyyteen vaikuttaa neljä osa-aluetta. Näitä osia ovat asiakkaiden tyyty-

väisyys finanssipalvelun ominaisuuksiin, palveluympäristöön, lisäpalveluihin ja asia-

kasetuihin sekä asiakaspalvelussa koettuun huolenpitoon.87 Puhelinkorvauspalvelu voi-

daan rinnastaa tavalliseen puhelinpalveluun, ja useimmiten puhelinkorvauspalveluun 

pätevät samanlaiset laatuarvioinnit kuin muuhunkin puhelinpalveluun. Vakuutusyhtiö-

kohtaiset vakuutusehdot, korvausperiaatteet ja yleiset käytännöt rajoittavat kuitenkin 

oleellisesti puhelinkorvauspalvelua ja siinä työskenteleviä. 

 

Puhelinpalvelut vaativat aina erityistä huomiota, koska puhelin rajoittaa palvelutilannet-

ta huomattavasti. Puhelinpalvelussa työskentelevillä on osin rajoitetut mahdollisuudet 

vaikuttaa asiakkaaseen. He voivat käyttää vain omaa ääntänsä, toisin kuin perinteisessä 

palvelutilanteessa. Tällöin työnsuorittajalla on käytettävissä äänensä lisäksi ilmeet ja 
                                                 
86 Ylikoski - Järvinen - Rosti 2006, 55–56 
87 Ylikoski - Järvinen - Rosti 2006, 55–56 
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olemus eli elekieli sekä mahdollinen havaintomateriaali. Puhelinpalvelija on siis täysin 

äänensä ja tekniikan varassa.88 Puhelin tekee näin ollen myös puhelinkorvauspalvelusta 

omanlaistaan ja asettaa tiettyjä vaatimuksia niin palvelun tarjoajalle kuin palvelun käyt-

täjälle.  

 

Tutkimusten mukaan tavallisessa kommunikaatiotilanteessa suurin prosentuaalinen 

osuus on kehonkielellä, jonka osuus kommunikaatiotilanteessa on 55 %, ja tämän jäl-

keen äänen osuus on 38% ja sanoilla on merkitystä vain 7%. Tutkimus vahvistaa sen, 

miten erilaista puhelinkommunikaatio on verrattuna henkilökohtaiseen kommunikaati-

oon. Puhelimessa kehonkieltä ei ole lainkaan, koska asiakasta ei nähdä. Puhelinkommu-

nikaatio toimii lähinnä vain sanojen ja äänen varassa, mutta myös tunteella on huomat-

tavasti vaikutusta siihen, minkälaisen mielikuvan asiakas yrityksestä rakentaa.89 Jotta 

puhelinkommunikointi onnistuisi odotetulla tavalla, siihen on valmistauduttava huolelli-

sesti. Äänellä on toiseksi suurin merkitys kommunikaatiotilanteessa, joten puhelinpalve-

luun valmistautumisessa pitäisi keskittyä äänensävyyn vaikuttaviin tekijöihin. Puhelin-

palvelijalla tulisi olla riittävä ammattitaito puhelinpalvelussa käsiteltävästä asiasta, kos-

ka epävarmuus välittyy äänestä. Ääntä pitäisi säädellä tilanteen mukaan. Hyvänä puhe-

linäänenä pidetään yleisimmin selkeää, rauhallista ja matalaa ääntä. Kokonaisuutena 

puheen pitäisi olla ryhdikästä.90  Äänen tulisi olla myös palvelualtis. Äänestä kuuluu 

useimmiten myös puhujan mieliala, joten vaikkei palvelun tuottaja näekään asiakasta, 

on syytä ottaa huomioon, että mieliala välittyy helposti myös äänestä.91  

 

Puhelinpalvelu vaatii samalla tavalla suunnittelua kuin mikä tahansa muukin palvelu. 

Varsinkin puhelinkorvauspalvelussa sen etukäteissuunnittelu on tärkeää. Puhelinkor-

vauspalvelun tavoitteena on hoitaa vahinkoasia mahdollisimman pitkälle, mahdollisesti 

jopa korvauspäätökseen asti yhden puhelun aikana. Tämä edellyttää sitä, että vahinko-

käsittelijä tietää ennalta, mitä asiakkaalta tarvitsee kysyä ja miksi. Puhelinkorvauspalve-

lussa vahingonkäsitteleminen ja korvaaminen vakuutusehtojen mukaisesti vaatii selkeää 

ja johdonmukaista puhelua, jota vahinkokäsittelijän pitäisi osata ohjata. Tutkimusten 

mukaan asiakkaat arvostavat puhelinpalveluissa eniten palvelun helppoutta ja nopeut-

                                                 
88 Kansanen 1989, 115–121 
89 Marckwort 2000, 12 
90 Havunen 2000, 139 
91 Kansanen 1989, 115–121 
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ta92. Puhelinkorvauspalvelulla voidaan siis tarjota lisäarvoa asiakkaalle ajan säästön 

muodossa vain, mikäli jonotusajat eivät ole pitkiä.  

 

Ylikoski, Järvinen, Rosti ovat jakaneet puhelinpalvelutilanteen viiteen tärkeään vaihee-

seen. Ensimmäinen vaihe on puheluun vastaaminen. Heidän mukaansa vastaamisella on 

iso merkitys. Vastaamisen tulisi olla rauhallinen ja selkeä. Jo vastaamisvaiheessa asiak-

kaan on saatava varmuus siitä, että hän on soittanut oikeaan paikkaan. Niin kuin tavalli-

sessakin kommunikointitilanteessa, myös puhelimessa on ensivaikutelmalla huomattava 

merkitys, ja siihen tulee siksi aina kiinnittää huomiota. Toisessa vaiheessa asiakaspalve-

lijan tulee ryhtyä ohjaamaan keskustelua. Asiakaspalvelijan pitää kuunnella soittajan 

asia, mutta osattava sen jälkeen ohjata puhelun kulkua. Kolmannessa vaiheessa asiakas-

palvelija käsittelee asian ja esittää tarpeelliset kysymykset. Toisinaan asiakaspalvelijan 

voi olla vaikea ymmärrettävästi selittää joitakin monimutkaisia asioita, joten tällöin tuli-

si käyttää yksinkertaistavia käytännönläheisiä esimerkkejä, koska havaintomateriaalia ei 

puhelimessa ole mahdollista käyttää. Viimeiset vaiheet ovat puhelun koonti ja asiakas-

palvelutilanteen päättäminen. Puhelun koontia pidetään yleisesti tärkeänä, koska vain 

sillä voidaan varmistua, että asiakas on tyytyväinen ja saanut kaikki asiansa hoidettua. 

Puhelun koonti myös herättää asiakkaan luottamuksen ja sillä voidaan osoittaa, että asi-

akkaasta huolehditaan. Myös puhelun lopettaminen on osattava tehdä luontevasti ja 

niin, että asiakkaalle jää hyvä mielikuva palvelutilanteesta. Pienillä lopputervehdyksillä 

voidaan kohottaa olennaisesti puhelun tunnetilaa ja jättää asiakkaalle tyytyväinen olo.93 

 

Sähköisten palveluiden arvioinnissa korostuvat asiakkaan luottamus yritykseen, koska 

mahdollisuudet laadun arviointiin ovat rajalliset. Sähköisiin palveluihin liittyy aina 

enemmän epävarmuutta kuin tavallisiin palveluihin.94 Vakuutuspalveluita on yleisesti 

pidetty monimutkaisina ja hankalina asiakkaan näkökulmasta, koska vakuutuspalvelut 

monesti vaativat vakuutuksista erityistietoja, joita asiakkailla ei välttämättä ole. Tästä 

seuraakin se, että asiakkaan on oltava yhteydessä vakuutusyhtiöönsä usein jo pienem-

mässäkin asiassa. Monesti myös ajatellaan, että vakuutuspalvelut vaativat kuluttajilta 

paljon vaivaa ja aikaa suhteessa asiakkaiden kokemaan hyvinvoinnin lisääntymiseen. 

Juuri tämän takia useimmat tutkimukset osoittavatkin, että asiakkaat kokevat henkilö-

                                                 
92 Miettinen 1995, 12 
93 Ylikoski - Järvinen - Rosti 2006, 112–114 
94 Kuusela - Rintamäki 2002, 64 
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kohtaisen palvelun parhaimmaksi vaihtoehdoksi hoitaa vakuutusasioita.95 Monet tutki-

mukset ovat tulleet siihen päätelmään, että tärkeimpinä asioina asiakkaat vakuutuspal-

veluissa pitävät luotettavuutta ja ammattitaitoa. Vakuutuspalveluita on kehitettävä entis-

tä asiakaslähtöisemmiksi, eli vakuutuspalvelussa tulisi yhteen sovittaa asiakkaan näkö-

kulma ja liiketoiminnan näkökulma. Laadukasta ja asiakaslähtöistä vakuutuspalvelua 

voidaan tarjota vain, mikäli asiakkaita ymmärretään riittävän hyvin ja toimitaan lainsää-

dännön asettamissa rajoissa. 

 

Vakuutuspalveluiden laadun ja asiakkaiden tyytyväisyyden mittaaminen vakuutuspalve-

lun erityisominaisuuksien takia on monesti hankalaa. Asiakkaan tyytyväisyyteen vaikut-

tavat monet asiat henkilökohtaisista arvoista sen hetkiseen tunnetilaan, joita käsiteltiin 

jo edellä tarkemmin. Asiakkaan tyytyväisyys muodostuu lopulta kuitenkin pitkälle asia-

kaspalvelijan toiminnasta vuorovaikutustilanteen aikana. Voidaankin sanoa, että asiak-

kaan tyytyväisyys vakuutusyhtiön palvelun laatuun muodostuu hyvin pitkälle tyytyväi-

syydestä asiakaspalvelijan toimintaan. Tästä seuraa se, että vakuutusyhtiön laadun tuot-

taminen henkilöityy hyvin usein asiakaspalvelijoihin.96 Vakuutusyhtiön puhelinkor-

vauspalvelun laatua voidaan osittain tutkia tekemällä asiakastyytyväisyystutkimuksia, 

joissa keskitytään ”totuuden hetken” onnistumiseen asiakkaan näkökulmasta. Tällä tut-

kitaan erityisesti asiakkaan tyytyväisyyttä kokonaisvaltaisesti asiakaspalvelijan toimin-

taan. Puhelinkorvauspalvelun laadussa voidaan erottaa kaksi osaa, jotka ovat tuotelaatu 

ja toiminnan laatu. Tuotelaatu on asiakkaan kokema laatu ja toiminnan laatu voidaan 

nähdä palvelun taloudellisuutena.97 Puhelinkorvauspalvelun laatu on siis enemmän kuin 

vain hyvää asiakaspalvelua, joten kaikkia korvauspalveluita ja niiden laatua on mitatta-

va myös yhtiön näkökulmasta yrityksen sisällä, mikäli laatua halutaan tutkia kokonais-

valtaisemmin. Empiria osuudessa keskitytään kuitenkin vain asiakkaiden tyytyväisyy-

teen ja tarkastellaan puhelinkorvauspalvelun laatua asiakasnäkökulmasta. 

                                                 
95 Järvinen - Eriksson - Saastamoinen - Lystimäki 2001, 9 
96 Ylikoski - Järvinen - Rosti 2006, 96–97 
97 Miettinen 1995, 10 
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA KOHDE 
 

 

5.1 Kohdeyrityksen esittely 

 
Kohdeyritykseni on vahinkovakuutusosakeyhtiö Pohjola. Pohjola on osa OP-ryhmää ja 

OKO Pankki Oyj:n tytäryhtiö. Pohjola on vakavarainen suomalainen vakuutusyhtiö. 

Pohjola on 1,5 miljoonalla asiakkaallaan Suomen toiseksi suurin vahinkovakuuttaja 

noin neljänneksen markkinaosuudellaan. Pohjola on perustettu jo vuonna 1891 ja listat-

tu Helsingin pörssissä 1912. Pohjola on kokenut historiansa aikana paljon organisaa-

tiomuutoksia ja muutoksia omistussuhteissaan. Viimeisin muutos Pohjolan omistussuh-

teissa tapahtui 12.9.2005, kun Osuuspankkien keskuspankki Oyj osti 58,5 prosentin 

osuuden Pohjolan osakkeista. Pohjola harjoittaa vahinkovakuutusliiketoimintaa kolmes-

sa yhtiössä: Vahinkovakuutusyhtiö Pohjolassa, A-Vakuutus Oy:ssä ja Vakuutusosake-

yhtiö Eurooppalaisessa, niiden lisäksi Pohjolan Baltian maiden vahinkovakuutusliike-

toimintaa harjoittaa Seesam- Yhtiöt.98 

 

Pohjolan tehtävänä on tarjota asiakkailleen turvallisuutta ja vaurautta. Turvallisuutta 

luodaan vahinkovakuuttamisella ja vaurautta varainhoitopalveluiden kautta. Pohjolalla 

on erittäin laaja palveluverkosto, joka koostuu konttoreista, valtakunnallisesta puhelin-

palvelusta, verkkopalvelusta sekä yhteistyökumppaneista.  Pohjolan pyrkimyksenä on 

toimia arvojensa mukaisesti olemalla vastuullinen, mutkaton, uudistuva ja yhdessä asi-

akkaiden kanssa menestyvä vakuutusyhtiö. Pohjola haluaa tarjota asiakkailleen turvalli-

suutta ja hyvinvointia. Sen takaa nykyaikainen palveluverkosto, laaja tuotevalikoima 

sekä ammattimainen palvelu. Pohjolan tavoitteena on olla edelläkävijä ja Suomen joh-

tava vakuutuspalveluiden uudistaja ja turvallisuuden asiantuntija.99 

 

                                                 
98 http://www.pohjola.fi/Pohjola/PohjolaYhtiona/Liike 
99 http://www.pohjola.fi/Pohjola/PohjolaYhtiona/default.htm 
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5.2 Korvauspalvelut Pohjolassa 

 

Vuonna 2005 Pohjolassa panostettiin korvauspalvelun sujuvuuteen, oikeudenmukaisuu-

teen ja nopeuteen. Vuosittain Pohjolaan saapuu yli 300 000 vahinkoilmoitusta, joista 

noin 95 % johtaa myönteiseen korvaukseen. Korvauspalveluita on tehostettu sähköistä-

mällä toimintatapoja ja kehittämällä kumppanuuksia. Puhelinkorvauspalveluja laajen-

nettiin vuonna 2005 kattamaan esinevahinkojen lisäksi myös henkilövahingot.100 

 

Ensimmäiset puhelinkorvauskäsittelyt Pohjolassa aloitettiin vuoden 2001 pilotoinnilla 

autovahinko-osastolla. Pohjolassa tapahtuneiden organisaatiomuutosten myötä puhelin-

korvauspalvelu keskitettiin ensimmäisen kerran samaan paikkaan vuonna 2002. Organi-

saatio uudistuksen myötä lähdettiin puhelinkorvauskäsittelyä kehittämään suunnitelmal-

lisesti vasta tämän jälkeen.101 Tällä hetkellä Pohjolan tavoitteena on tarjota asiakkailleen 

hyvää palvelua palvelukanavasta riippumatta. Muutoksen taustalla on Pohjolan päätös 

kaiken korvaustoiminnan keskittämisestä yhdeksi kokonaisuudeksi102. 

 

Vuosien 2001 ja 2005 välisenä aikana Pohjolan puhelinkorvauspalvelun osuus koko 

korvaustoiminnasta on kasvanut merkittävästi. Vuonna 2002 puhelinkorvauskäsittelyn 

osuus oli vain 5 %, kun jo tällä hetkellä puhelinkorvauskäsittelyn osuus kaikista esine-

vahingoista on noin 30 %. Tavoitteena on kasvattaa sähköisten kanavien osuutta korva-

ustoiminnassa yhteensä 10 % vuosittain. Tavoitteena olisi saada puhelinkorvauspalve-

lun ja Internetin yhteisosuus 70 %:iin tulevina vuosina. Puhelinkorvauspalvelun kasvu 

on lähtenyt voimakkaaseen nousuun vuoden 2005 alussa tulleen valtakunnallisen puhe-

linvalikon myötä. Puhelinkorvauspalvelun kasvattamista tukevia toimia kehitellään 

edelleen.103 

 

                                                 
100 http://www.pohjola.fi/Pohjola/PohjolaYhtiona/Liiketoiminnot/default.htm 
101 Haastattelu, Viljakainen, J. 
102 Kauppalehden ilmoitusliite 24.10.2006 
103 Haastattelu, Viljakainen, J. 
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5.3 Tutkimuskohde 

 

Tutkimukseni kohteena on Pohjolan Tampereen autovahinkotiimin puhelinkorvauspal-

velu. Autovahinkotiimissä työskentelee tällä hetkellä 23 puhelinkorvauskäsittelijää va-

kituisessa työsuhteessa ja 3 osa-aikaista tuntityöntekijää sekä autovahinkotiimin esi-

mies. Tampereen autovahinkotiimiin ohjautuvat valtakunnallisesti kaikki auto- ja lii-

kennevahinkoja koskevat puhelut. Autovahinkotiimiin puheluiden osuus oli yli 50 % 

kaikista Pohjolan esinevahinkopuheluista joulukuussa 2006. Tästä voidaan todeta, että 

autovahinkotiimillä on merkittävä osa Pohjolan puhelinkorvauspalveluista. 

 

5.4 Tiedonkeruumenetelmä ja mittaamistapa 

 

Asiakastyytyväisyyttä mitattiin odotusten ja kokemusten välisen vertailun avulla. Kyse-

lylomake laadittiin osittain vastaamaan Parasuraman, Zeithaml, Berryn kehittämää 

SERVQUAL-mittauslomakketta. SERVQUAL mittaa palvelun laadun viittä ulottuvuut-

ta, eli fyysisiä tekijöitä, luotettavuutta, palvelualttiutta, vakuuttavuutta ja empatiaa. Täs-

sä tutkimuksessa käytetty kyselylomake sisälsi kysymyksiä kaikista näistä viidestä ulot-

tuvuudesta, mutta kysymykset laadittiin niin, että ne parhaiten tukisivat juuri tutkittavan 

palvelun laadun mittaamista ja arviointia. Kyselylomakkeeseen otettiin mukaan eri pal-

velun laadun ulottuvuuskysymysten lisäksi tärkeysmittari, jolla haluttiin selvittää ne te-

kijät, joiden tärkeys puhelinkorvauspalvelussa asiakkaiden näkökulmasta korostuu. Ky-

selylomakkeen alussa selvitettiin lisäksi asiakkaiden taustatiedot. Lopussa asiakkailta 

pyydettiin vielä kokonaisarvosana palvelun laadusta ja jätettiin vapaata tilaa yleisille 

”risuille ja ruusuille” sekä kehittämisehdotuksille. 

 

Tämän kaltaista tutkimusmenetelmää on kritisoitu paljon ja osa tutkijoista pitää parem-

pana asiakastyytyväisyyden mittaamiskeinona vain kokemuksiin perustuvaa tutkimusta 

kuin odotusten ja kokemusten vertailututkimusta. Nämä tutkijat perustelevat kantaansa 

monesti sillä, ettei odotuksia voida tutkia enää palvelun käytön jälkeen, mutta toiset tut-

kijat ovat tästä täysin eri mieltä. Itse mietin, että kuinka iäkkäät ihmiset ymmärtäisivät 

kyselylomakkeeni ja kuinka ihmiset vastaavat odotuksia koskeviin kysymyksiin ja 

kuinka totuudenmukaisia ne todellisuudessa ovat. Osaavatko ihmiset arvioida omia odo-
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tuksiaan palvelusta? Monesti odotukset saattavat olla osittain tiedostamattomia, joten 

niitä on vaikea hahmottaa enää palvelun käytön jälkeen.  

 

Tutkimuksen aineistoksi valittiin mahdollisimman laaja satunnainen otos kaikista joulu-

kuussa 2006 autovahinkotiimin puhelinkorvauspalveluun soittaneista. Tutkimusta tehtä-

essä kuitenkin otoksen laajuutta jouduttiin rajaamaan vain yksityisiin autovahinkoasiak-

kaisiin. Yritykset karsittiin otoksesta kokonaan pois, koska Pohjolan tiedoista ei näky-

nyt, kuka yrityksestä oli vahingosta ilmoittanut, ja näin ollen kyselyä olisi ollut vaikea 

osoittaa oikealle henkilölle. Samanlainen ongelma syntyi myös liikennevahinkojen osal-

ta, joten otos lopulta karsiutui yksityisiin autovahingoista ilmoittaneisiin asiakkaisiin. 

Kyselyn otos oli joulukuussa 2006 autovahinkotiimin puhelinkorvauspalveluun soitta-

neista. Kyselyitä lähettiin 711 asiakkaalle. Se lähetettiin 475 miehelle ja 236 naiselle. 

Kaikkiaan vastauksia tuli takaisin 269 kappaletta. Lopullinen aineisto koostui kokonai-

suudessaan 267 vastauksesta, mutta iän ja sukupuolen osalta aineistoa tarkastellaan vain 

265 vastauksen osalta. Naisilta tutkimukseen kelpuutettuja vastauksia saatiin 104 kpl ja 

miehiltä vastaavasti 161 kpl. Naisten vastausprosentti oli 44 % ja miesten vastauspro-

sentti oli 34 %. Vastausprosentti oli kaikkiaan noin 38 %, jota voidaan pitää erittäin hy-

vänä tämän kaltaisissa tutkimuksissa. Vastauksista jouduttiin karsimaan kolme vastaus-

ta, koska vastaajat eivät olleet käyttäneet tutkittavaa palvelua lainkaan, vaan olivat hoi-

taneet korvausasiansa konttorissa asiakaspalvelijan kanssa. ( Yllä mainitut prosenttilu-

vut on pyöristetty lähimpään kokonaislukuun.) 

 

5.5 Tutkimuksen luotettavuus 

 

Tutkimusta tehtäessä ja etenkin aineistoa kerättäessä on otettava huomioon tieteelliselle 

tutkimukselle asetetut luotettavuusvaatimukset. Luotettavuusvaatimuksina pidetään tut-

kijan objektiivisuutta, reliabiliteettia ja validiteettia.104 Tutkimuksen validius tarkoittaa 

sitä, että on valittu sellainen mittari, jolla on kyky mitata juuri sitä, mikä palvelee tutki-

muksen tarkoitusta. Jos mittausväline tuottaa systemaattisen virheen, se tarkoittaa, että 

mittausvälineen validius on huono105. Tutkimuksessa on käytetty yleisesti hyväksyttyä 

asiakastyytyväisyyden mittaamismenetelmää, jossa odotuksia verrataan kokemuksiin ja 

                                                 
104 Uusitalo 1991, 86 
105 Alkula - Pöntinen - Ylöstalo 1994, 89 



 46 

niiden erotus ilmaisee kokonaistyytyväisyyden. Mittarin luomisessa korostuu kvalitatii-

vinen esitutkimus. Perehtymällä palveluun ja haastattelemalla palvelun esimiehiä saatiin 

valittua mahdollisimman validit palvelun laatua mittaavat tekijät. 

 

Mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta – ei sattumanvarai-

suutta. Mittauksen eri vaiheissa sattuvat satunnaisvirheet alentavat tutkimuksen reliaa-

beliutta.106 Mahdolliset kriittiset kohdat, joissa virheitä voi syntyä on tiedettävä ennalta, 

jotta virheet voidaan poistaa tai edes minimoida tutkimusta tehtäessä..107  

 

Mahdollisia virheitä pyrittiin poistamaan huolellisella esityöllä ja suunnittelulla. Kyse-

lylomake laadittiin selkeäksi, johdonmukaiseksi ja yksiselitteiseksi. Vastaajille pyrittiin 

antamaan selkeät vastausohjeet ja tekemään vastaaminen helpoksi ja nopeaksi. Aineis-

ton purkamisessa noudatettiin erityistä huolellisuutta ja tarkkuutta. Sekä validiutta että 

reliaabeliutta on pyritty nostamaan jo tutkimuksen alkuvaiheessa hyvään vastauspro-

senttiin tähtäävillä toimenpiteillä. Vastaajia pyrittiin motivoimaan sanallisesti korosta-

malla heidän tärkeyttään tutkimuksen onnistumisessa ja sen lisäksi kaikki vastaajat osal-

listuivat tuotepalkintojen arvontaan. Saatekirjeessä korostettiin myös ehdotonta luotta-

muksellisuutta aineiston käsittelyssä. Yleistä luotettavuutta lisättiin myös sillä, että ky-

selylomakkeet lähettiin heti tammikuun alussa asiakkaille, jotka olivat käyttäneet palve-

lua edellisen kuukauden aikana. Näin pyrittiin varmistamaan, että asiakkailla olisi vielä 

muistissa kyseinen palvelutilanne. Luotettavuutta lisäsi myös se, että otos oli satunnai-

nen, ja se muodostui kaikista joulukuussa 2006 puhelinkorvauspalveluun soittaneista 

asiakkaista. Näin ollen asiakaspalvelijat eivät voineet vaikuttaa siihen, kenelle kyselyt 

lähetettiin, ja näin otokseen saatiin mukaan mahdollisesti myös heikot tai ei kovin me-

nestyksekkäät palvelutapahtumat. 

 

5.6 Kyselylomake 

 

Ennen kyselylomakkeen lähettämistä sen selkeyttä ja ymmärrettävyyttä testattiin 6 hen-

kilöllä. Testaajat olivat eri-ikäisiä ja tavallisia vakuutuspalveluiden käyttäjiä, eikä heistä 

                                                 
106 Alkula - Pöntinen - Ylöstalo 1994, 95 
107 Uusitalo 1991, 86 
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kenelläkään ollut erityistietoja tai taitoja vakuutuspalveluista tai niiden käytöstä.  Kaikki 

testaajat kuuluivat tutkijan lähipiiriin. 

 

Kyselylomakkeen ensimmäisessä osassa selvitettiin vastaajan taustatiedot. Taustatietoi-

na kysyttiin ensin vastaajan ikää ja sukupuolta. Sen jälkeen haluttiin selvittää oliko vas-

taaja palvelun ensikäyttäjä vai oliko puhelinkorvauspalvelu jo entuudestaan tuttu. Nel-

jäntenä kysyttiin, mistä asiakas oli saanut tiedon puhelinkorvauspalvelusta ja oliko hä-

nen ollut vaikea saada tietoa tästä palvelumuodosta. Näillä kysymyksillä pyrittiin kar-

toittamaan sitä, kuinka hyvin palvelun ns. tukipalvelut olivat onnistuneet. Lopussa ky-

syttiin suosittelisiko asiakas puhelinkorvauspalvelua ystävilleen. Tällä kysymyksellä 

selvitettiin asiakkaan suhtautumista ja tyytyväisyyttä palveluun yleisesti. Voidaan olet-

taa, että tyytymättömät asiakkaat eivät suosittelisi palvelua ystävilleen, joten sellaiset 

vastaajat, jotka suosittelisivat palvelua ovat ainakin jokseenkin tyytyväisiä palvelun laa-

tuun tai suhtautuvat neutraalisti palveluun. Viimeisenä taustatiedoissa kysyttiin, oliko 

asiakas saanut hoidettua korvausasiansa yhdellä puhelinsoitolla. 

 

Toinen osio oli asiakkaan odotukset puhelinkorvauspalvelusta. Siinä kysyttiin asiakkaan 

odotuksista ennen palvelun käyttöä. Asteikkona käytettiin Likertin-asteikkoa, josta 

asiakas valitsee ympyröimällä parhaiten omaa käsitystä vastaavan vaihtoehdon.108 Vas-

tausvaihtoehdot viisiportaisella asteikolla olivat seuraavat: 

 

 1 = Erittäin huono 

 2 = Melko huono 

 3 = Kohtalainen 

 4 = Melko hyvä 

 5 = Erittäin hyvä  

 

                                                 
108 Lahtinen - Isoviita 1998, 77 
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Palvelun eri ulottuvuuksista oli kiteytetty 13 tarkempaa kysymystä. Kysymykset olivat: 

  

 • Valikon selkeys 

 • Palvelun helppous 

 • Palvelun nopeus 

 • Palvelun joustavuus 

 • Palvelun luotettavuus 

 • Palvelun hinta 

 • Henkilökunnan palvelualttius 

 • Henkilökunnan asiantuntemus 

 • Henkilökunnan ystävällisyys 

 • Asiakkaan huomioon ottaminen 

 • Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen 

 • Merkkikorjaamolle opastaminen 

 • Jakotoimenpiteiden selkeä ohjeistaminen 

 

Kolmas osio käsitteli asiakkaan kokemuksia. Asiakkaan pyydettiin kertomaan koke-

muksistaan puhelinkorvauspalvelusta käytön jälkeen. Tässä osassa käsiteltiin samat ky-

symykset kuin osiossa kaksi. Näin saatiin vertailukelpoiset tiedot asiakkaan odotuksista 

ja kokemuksista. Neljäs osio käsitti ominaisuuksien tärkeysaspektin palvelun onnistu-

misessa. Asiakkailta kysyttiin, kuinka tärkeinä he pitivät jokaista jo edellä lueteltu koh-

taa palvelun onnistuminen kannalta. Asteikko oli neliportainen:  

 

 1 = Ei lainkaan tärkeä tekijä 

 2 = Jokseenkin tärkeä tekijä 

 3 = Tärkeä tekijä 

 4 = Erittäin tärkeä tekijä 

 

Viidennessä osassa pyydettiin vastaajilta kokonaisarvosana palvelun laadusta sekä jätet-

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

la pyrittiin löytämään konkreettisia toimia palvelun kehittämiseksi 

 



 49 

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

 
6.1 Taustatiedot 

6.1.1 Ikä 
  
Kyselyyn vastanneita oli kaikkiaan 269 ihmistä. Vastauksista jouduin karsimaan pois 

kaksi vastausta kokonaan, koska kaksi vastaajaa eivät olleet käyttäneet lainkaan kyseistä 

palvelua sekä kaksi vastaajista ei ilmoittanut sukupuolta eikä ikäänsä. Näin ollen koko-

naismääräksi iän ja sukupuolen osalta jäi 265 vastausta. Muiden kysymysten osalta tut-

kimuksen otokseen kelpuutettiin kaikki 267 vastausta. Vastaajat jaottelin iän mukaan 

viiteen ryhmään. 

 

 1) 29-vuotiaat ja alle, nuoret 

 2) 30 – 44-vuotiaat, nuoret aikuiset 

 3) 45 – 59-vuotiaat, aikuiset 

 4) 60 – 74-vuotiaat, eläkeikäiset 

 5) 75-vuotiaat ja yli, seniorit 

 

 

Kuviossa 7. on esitetty kyselyyn vastanneiden ikäjakauma koko aineistossa edellä esi-

teltyjen ryhmien mukaisesti. Kuviosta nähdään, että suurin osa vastaajista on 30 – 59-

vuotiaita. Nuoria ja eläkeikäisiä on melko saman verran ja senioreita selvästi vähiten. 

Kyselyyn vastanneiden keski-ikä oli 46 vuotta. 
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KUVIO 7. Vastaajien iän jakautuminen koko aineistossa. 

 

6.1.2 Sukupuoli 
 

Kuviossa 8. näemme vastanneiden sukupuolijakauman. Kysely lähetettiin 475 miehelle 

ja 236 naiselle. Vastanneita naisia oli yhteensä 104 kpl ja miehiä 161 kpl. Sukupuolensa 

ilmoittaneita vastaajia oli yhteensä 265 kpl. Vastanneista naisia oli 39 % ja miehiä 

61 %. 

 

 
SUKUPUOLI 

MIEHET 
61% 

 

NAISET 

39% 

 

KUVIO 8. Sukupuolijakauma 
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6.1.3 Palvelun käyttäminen 
 

Kyselyyn vastanneista puhelinkorvauspalvelun ensikäyttäjiä oli 192 ja vastanneista 75 

oli käyttänyt palvelua aiemminkin, eli yli 70 % käytti puhelinkorvauspalvelua joulu-

kuussa 2006 ensimmäistä kertaa. 

 

KUVIO 9. Palvelun käyttö 

 

Kyselyssä selvitettiin, mistä asiakkaat olivat saaneet tietoa puhelinkorvauspalvelusta. 

Vastausvaihtoehtoina oli perinteiset kanavat kuten esitteet, internet ja konttori sekä näi-

den lisäksi vaihtoehto muu, johon asiakas sai itse selventää, mistä oli saanut tietoa pal-

velusta. Kuviosta 10. näemme, kuinka vastaukset jakautuivat melko tasaisesti kaikkien 

vastausvaihtoehtojen kesken. Suurin osuus oli kuitenkin konttorista saadulla tiedolla. 

Moni asiakas ilmoittikin, että oli soittanut puhelinkorvauspalveluun Pohjolan omasta 

konttorista. Vastanneista 33 % oli saanut tiedon Pohjolan konttorista. Vastaajista 7 il-

moitti saaneensa tietoa useammasta kuin yhdestä paikasta, joten heidän vastauksensa 

olen jättänyt tämän vertailutaulukon ulkopuolelle. Avoimeen kohtaan vastaajien yleisin 

vastaus oli vahinkotarkastaja ja autokorjaamo. Monet vastanneista olivat saaneet tietoa 

myös tuttavilta tai perheenjäseniltä. Vähiten tietoa asiakkaat olivat saaneet Pohjolan In-

ternetsivuilta, jonka osuus oli vain 16 % kaikista vastanneista. 
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KUVIO 10. Mistä asiakas oli saanut tietoa puhelinkorvauspalvelusta? 

 

Asiakkailta kysyttiin tämän jälkeen, oliko heidän ollut vaikea saada tietoa Pohjolan pu-

helinkorvauspalvelusta. Vain 5 % kaikista vastanneista ilmoitti, että heidän oli ollut vai-

kea saada tietoa. Loput vastanneista, eli 95 % oli sitä mieltä, että tietoa ei ollut vaikea 

saada.  

 

Asiakkaiden tyytyväisyys vaikuttaa olennaisesti myös siihen, että suosittelisiko asiakas 

palvelua ystävilleen. Näin ollen taustatiedoissa kysyttiin myös sitä. Kysymyksellä halut-

tiin kartoittaa yleisellä tasolla asiakkaiden tunteita palvelusta. Kuviosta 11. Voidaan 

huomata, kuinka 92 % suosittelisi puhelinkorvauspalvelua ystävilleen ja vain 8 % oli 

sitä mieltä, ettei suosittelisi palvelua ystävilleen. 
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KUVIO 11. Suosittelisiko vastaaja puhelinkorvauspalvelua ystävilleen? 

 

Puhelinkorvauspalvelun yhtenä tavoitteena oli tarjota nopeaa palvelua korvausasioissa. 

Puhelinkorvauspalvelu mahdollistaa nopean korvauskäsittelyn selvissä vahinkotapauk-

sissa. Puhelinkorvauspalvelussa pyritäänkin siihen, että mahdollisimman usein vahin-

kokäsittely voitaisiin viedä korvauspäätökseen asti yhden puhelun aikana. Parhaillaan 

asiakas saa korvauspäätöksensä siis ilman odotusta.  Tämän takia kysyin viimeisenä 

taustatietona, oliko asiakas saanut korvausasiansa hoidettua yhdellä puhelinsoitolla? 

Kuviosta 12. voidaan nähdä, että jopa 72 % oli saanut korvausasiansa hoidettua yhdellä 

puhelinsoitolla. Tätä voidaan pitää jo melko hyvänä lukuna, koska aikaisemmin vahin-

kojen korvauskäsittely saattoi kestää useitakin päiviä. Puhelinkorvauspalvelun ansiosta 

yhä useampi vahinkotapaus voidaan käsitellä yhä nopeammin. 
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Saitteko korvausasianne 
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KUVIO 12. Korvausasian hoitaminen yhdellä puhelinsoitolla. 

 

6.2 Odotukset 

 
Asiakkailla on ennen palvelun käyttöä aina jonkinlaisia, joko tietoisia tai tiedostamat-

tomia odotuksia palvelun laadusta. Kyselyn toisessa osiossa käsiteltiin asiakkaiden odo-

tuksia ennen palvelun käyttöä. Kaikkiaan kysymyksiä palvelun laatutekijöistä oli 13 ja 

vastaukset sai valita viisiportaiselta asteikolta: 

 

  1= Erittäin huono 

  2= Melko huono 

  3= Kohtalainen 

  4= Melko hyvä 

  5= Erittäin hyvä. 

 

 Kuviossa 13. on laskettu jokaisen palvelunlaadun osatekijän saama odotusten keskiar-

vo. Kuviosta näemme, että jokainen osatekijä on saanut keskiarvoksi enemmän kuin 3. 

Tutkimuksen perusteella vastaajat keskimäärin odottivat jokaisen palvelun laadun osa-

tekijän olevan vähintäänkin kohtalaista. Henkilökunnan ystävällisyys, ammattitaito ja 

palvelualttius saivat kaikki arvon 4 tai enemmän. Aiempien tutkimusten mukaan asiak-

kaat arvostavatkin vakuutuspalveluissa juuri ammattitaitoa. Odotusten keskiarvot myös 

tukevat tätä aiempien tutkimusten päätelmää.  Vastanneiden odotukset olivat kaikista 

näistä kolmesta osatekijästä melko korkealla tasolla. Vähiten odotuksia oli palvelun hin-
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taa kohtaan, joka oli saanut keskiarvokseen 3,39. Keskiarvot jakautuvat melko tasaises-

ti, eikä suuria heittoa palvelun osatekijöiden välillä löytynyt. Odotukset olivat kokonai-

suudessaan melko korkeat Pohjolan puhelinkorvauspalvelua kohtaan. 
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KUVIO 13. Asiakkaiden odotusten keskiarvot palvelun laatutekijöistä. 
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6.3 Kokemukset 

 
 
Palvelun käytön jälkeen asiakkailla on omakohtaista kokemusta palvelun laadusta. Pal-

velun laatu ei ole stabiili, joten jokaisella asiakkaalla on oma subjektiivinen näkemys ja 

kokemus palvelusta. Kyselylomakkeessa asiakkaiden odotusten jälkeen kysyttiin asiak-

kaan kokemuksista puhelinkorvauspalvelusta. Vastausvaihtoehdot olivat samat kuin 

odotuksissa asteikolla 1 – 5. Kuviossa 14. on esitetty osatekijöiden saamat keskiarvot 

asiakkaiden kokemusten pohjalta. Jo pelkällä silmäilyllä huomataan, että kokemusten 

perusteella lasketut keskiarvot ovat hyvin samansuuntaisia kuin odotuksissa. Voidaan 

myös huomata, että kokonaisuudessaan kokemusten perusteella annetut arvot ovat hiu-

kan paremmat kuin asiakkaat keskimäärin olivat odottaneet.  7 osatekijää on saanut kes-

kiarvokseen yli 4, näitä osatekijöitä ovat asiakkaan huomioon ottaminen, henkilökunnan 

ystävällisyys, henkilökunnan asiantuntemus, henkilökunnan palvelualttius, palvelun 

luotettavuus, palvelun joustavuus sekä palvelun helppous. Näitä palvelun osatekijöitä 

pidettiin keskimäärin melko hyvinä. Kaikki loput 6 laadun osatekijää olivat saaneet 

keskiarvoikseen yli 3. Näin ollen voidaankin sanoa, että vastanneiden keskimääräiset 

kokemukset Pohjolan puhelinkorvauspalvelusta olivat vähintään kohtalaisia ja par-

haimmillaan lähellä erittäin hyvää palvelukokemusta. 

 

Merkkikorjaamolle opastaminen oli kokemusten perusteella saanut huonoimman kes-

kiarvon 3,61. Merkkikorjaamolle opastaminen oli kuitenkin ollut keskimääräisesti koh-

talaista. Mikään osatekijöistä ei vastanneiden kokemusten mukaan ollut erittäin huonoa 

eikä edes melko huonoa keskiarvoin arvioituna. Henkilökunnan ystävällisyys sai par-

haimman keskiarvon 4,35. Henkilökunnan ystävällisyyttä pidettiin näin ollen keskimää-

rin yli melko hyvän. 
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KUVIO 14. Asiakkaiden kokemusten keskiarvot palvelun laatutekijöistä. 
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6.4 Asiakastyytyväisyys vertailun tuloksena 

 
 
Asiakastyytyväisyyttä olen mitannut odotusten ja kokemusten vertailun avulla. Olen 

laskenut odotusten ja kokemusten erotuksen, jonka avulla voidaan asiakastyytyväisyyttä 

analysoida. Erotus kertoo, kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat. Mikäli erotus on 0, tarkoit-

taa se sitä, että asiakkaiden odotukset ovat täyttyneet. Mikäli erotus on positiivinen ar-

vo, on asiakkaan kokemus ollut myönteinen yllätys. Erotuksen arvoa 0 – 1 pidetään lie-

vänä myönteisenä yllätyksenä ja arvoa +2 tai yli pidetään suurena myönteisenä yllätyk-

senä. Mikäli erotus on negatiivinen, on kokemus ollut pettymys. Mitä suurempi negatii-

vinen erotus, sitä suurempi pettymys.109 

 

Seuraavassa kuviossa (kuvio 15.) esitetään odotusten ja kokemusten erotukset. Kuviosta 

nähdään, että jokainen erotus on arvoltaan positiivinen. Voidaan siis sanoa, että asiak-

kaat ovat keskimäärin olleet positiivisesti yllättyneitä Pohjolan puhelinkorvauspalvelus-

ta. Suurimmat arvot ovat saaneet palvelun joustavuus (0,4), palvelun nopeus (0,34) ja 

palvelun helppous (0,32). Aikaisemmat tutkimukset osoittivat, että palvelun helppous 

on ollut juuri yksi isoimmista ongelmista vakuutuspalveluissa. Vakuutuspalvelut on ai-

emmin koettu myös monimutkaisiksi ja vaikeiksi palveluiksi. Tätä vakuutuspalvelut 

varmasti ovat edelleen, mutta tuloksia vasten tarkasteltuna puhelinkorvauspalvelu on 

melko positiivisesti yllättänyt asiakkaat. Asiakkaat ovat olleet erityisen tyytyväisiä jous-

tavuuteen ja nopeuteen. Tulos osoittaa, että Pohjolan puhelinkorvauspalvelu on onnis-

tunut erittäin hyvin ainakin yhdessä tavoitteessaan tarjoamalla nopeaa korvauspalvelua.  

 

Pienimmän erotuksen ovat saaneet jatkotoimenpiteiden selkeä ohjeistaminen (0,17) ja 

merkkikorjaamolle opastaminen (0,14). Asiakkaat olivat kuitenkin tyytyväisiä keski-

määrin kaikkiin palvelun laadun ulottuvuuksiin. Kaikki laadun ulottuvuudet ovat saanet 

hyvin samantasoiset erotukset odotuksista ja kokemuksista. Kaikki erotukset ovat 0 ja 

0,5 välillä.  

 

Kuviossa 16. on esitetty odotusten ja kokemusten keskiarvoja havainnollistava tauluk-

ko. Kuviossa näkyy, että kokemuksia kuvaava käyrä on jokaisen ulottuvuuden kohdalla 

hiukan odotusten käyrää ylempänä. Kokemukset ovat olleet hiukan parempia, mitä asi-

                                                 
109 Rope - Pöllänen, 1994, 92 
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akkaat olivat odottaneet. Pohjolan puhelinkorvauspalvelu on tämän tuloksen perustel-

laan yltänyt tavoitteeseensa tarjota hyvää ja nopeaa korvauspalvelua.  

 
 
 
 

Odotusten ja kokemusten erotus

0,28

0,32

0,34

0,4

0,27

0,25

0,27

0,23

0,25

0,28

0,25

0,14

0,17

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

Valikon selkeys

Palvelun helppous

Palvelun nopeus

Palvelun joustavuus

Palvelun luotettavuus

Palvelun hinta

Henkilökunnan palvelualttius

Henkilökunnan asiantuntemus

Henkilökunnan ystävällisyys

Asiakkaan huomioon ottaminen

Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen

Merkkikorjaamolle opastaminen

Jatkotoimenpiteiden selkeä ohjeistaminen

 

KUVIO 15. Odotusten ja kokemusten erotukset 
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KUVIO 16. Odotusten ja kokemusten vertailu 
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6.5 Tärkeystekijät palvelun laadussa 

 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksia tehtäessä on hyvä selvittää kaikki asiat, jotka asiakas-

tyytyväisyyteen ja sen muodostumiseen vaikuttavat. Edellä on esitelty jo tutkimuksen 

tulokset ennakoiduista odotuksista ja kokemuksista. Asiakastyytyväisyyden muodostu-

misen kannalta oli tavoiteltavaa, että odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan tai nii-

den erotus olisi positiivinen. Näin voidaan varmistua, että asiakkaat ovat olleet tyytyväi-

siä palveluun odotuksiin nähden. Kokemuksia voidaan tarkastella myös omana koko-

naisuutenaan. Odotusten ja kokemusten lisäksi on aina hyvä selvittää eri palvelun laa-

dun ulottuvuuksien tärkeys ja merkitys asiakkaalle. Tämä antaa perustan arvioida, millä 

odotus- ja kokemustason poikkeamilla on vähän merkitystä, ja mitkä ovat asiakastyyty-

väisyyttä ajatellen kriittisiä poikkeamia. 

 
Odotusten ja kokemusten lisäksi asiakkailta kysyttiin, kuinka tärkeinä he pitävät palve-

lun eri ulottuvuuksia palvelun onnistumisen kannalta. Vastaukset valittiin neliportaiselta 

asteikolta. 

 Asteikon vastausvaihtoehdot olivat: 

 

 1 = Ei lainkaan tärkeä tekijä 

 2 = Jokseenkin tärkeä tekijä 

 3 = Tärkeä tekijä 

 4 = Erittäin tärkeä tekijä 

 

Seuraavassa kuviossa (kuvio 17.) on esitetty vastanneiden keskiarvot jokaisen palvelun 

laadun ulottuvuuden osalta. Kuviosta huomataan, että puhelinkorvauspalvelun asiakkaat 

pitävät melko tärkeinä kaikkia palvelun laadun ulottuvuuksia palvelun onnistumisen 

kannalta. Myös tässä korostuu henkilökunnan ammattitaidon merkitystä. Henkilökun-

nan ammattitaito on saanut suurimman keskiarvon 3,83. Keskimäärin henkilökunnan 

ammattitaito nähdään vähintään tärkeänä, mutta keskiarvo on kuitenkin huomattavan 

lähellä erittäin tärkeää. Palvelun hinnalla ei katsottu olevan niin merkittävää vaikutusta 

palvelun onnistumiseen. Palvelun hinta sai keskiarvokseen 3,11. Keskiarvona hintaa 

pidetään tärkeänä, mutta lähempi tarkastelu kuitenkin osoitti, että palvelun hinta oli 

merkitykseltään selvästi muita palvelun onnistumisen edellytystekijöitä vähäisempi. 
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Huomattava osa kaikista vastanneista oli vastannut kaikkiin tärkeystekijöihin samalla 

tavalla, joko he pitivät kaikkia tärkeinä tai erittäin tärkeinä tekijöinä. Tästä johtunee 

myös tuloksien tasaisuus. Kaikki osatekijät ovat saaneet keskiarvoikseen yli kolme, 

mutta kuitenkin vähän alle neljä.  

 

Verrattaessa asiakkaiden tuloksia palvelun laadun ulottuvuuksien tärkeydestä ja asiak-

kaiden tyytyväisyyttä voidaan löytää mahdollisia kuiluja. Vertailun avulla huomataan, 

että asiakkaat pitävät tärkeimpinä palvelun helppoutta, nopeutta, asiantuntijuutta sekä 

jatkotoimenpiteiden ohjeistamista. Asiakkaat olivat erittäin tyytyväisiä puhelinkorvaus-

palvelun nopeuteen ja helppouteen. Jatkotoimenpiteiden ohjeistamiseen asiakkaat olivat 

tyytyväisiä, mutta tyytyväisyys arvo oli ulottuvuuksien erotusarvoista yksi huonoimmis-

ta. Jatkotoimenpiteiden ohjeistamiseen voisi panostaa tulevaisuudessa enemmän. Muu-

tama sekunti puhelun lopussa ei vie resursseja, joten ohjeistamalla puhelinkorvauspal-

velussa työskenteleviä, voidaan asiakkaiden tyytyväisyyttä lisätä entisestään. 

 

Tuloksista voidaan ajatella, että vastaajat eivät ole halunneet eritellä palvelun eri tekijöi-

tä, vaan kokevat palvelun enemmänkin kokonaisvaltaisena prosessina kuin yksittäisten 

osatekijöiden summana. Tämä on iso haaste palvelun kehittämisellä, koska asiakkaat 

ovat vaativia palvelun laadun suhteen. Palveluja tulee kehittää kokonaisvaltaisesti unoh-

tamatta yhtäkään laadun ulottuvuutta, mikäli tavoitellaan tyytyväisiä asiakkaita. 
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KUVIO 17. Palvelun onnistumisen edellytykset, tärkeystekijöiden keskiarvot 
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6.6 Kokonaisarvosana puhelinkorvauspalvelun laadusta 

 
 
Kyselylomakkeen lopussa pyydettiin asiakkaita antamaan kokonaisarvosana puhelin-

korvauspalvelun laadusta. Arvosanat olivat viisiportaisella asteikolla: 

 

  1 = Heikko 

  2 = Välttävä 

  3 = Tyydyttävä 

  4 = Hyvä  

  5 = Kiitettävä.  

 

Tutkimuksen pohjalta Pohjolan autovahinkotiimin puhelinkorvauspalvelu sai keskiar-

vokseen 4,09. Keskiarvona puhelinkorvauspalvelu on hyvää. Tätä voidaan pitää melko 

hyvänä tuloksena näinkin uudessa palvelun muodossa. Kokonaisarvosana tukee edellä 

esiteltyjä tyytyväisyystuloksia. Asiakkaat ovat keskimäärin tyytyväisiä puhelinkorvaus-

palveluun. 

 

6.7 ”Risut ja Ruusut” ja palvelun kehittäminen 

 
 
Kyselylomakkeen loppuun oli jätetty tyhjää tilaa vastaajien avoimille vastauksille pal-

velusta. Avoin kohta oli otettu hyvin vastaan ja melko moni myös siihen vastasi. Kai-

kista vastaajista 134 oli vastannut jotakin avoimeen kohtaan. Avointen vastausten tulok-

sista tehtiin myös kartoitus niiden laadusta. Kaikki avoimet vastaukset jaettiin kolmeen 

luokkaan. Luokat olivat: 

 

 1. Positiiviset vastaukset 

 2. Neutraalit vastaukset 

 3. Negatiiviset vastaukset 

 

Positiivisiin vastauksiin laskettiin kaikki sellaiset vastaajat, jotka olivat jollakin tavalla 

positiivisesti kokeneet palvelun. Neutraaleihin vastauksiin huomioitiin kaikki sellaiset 

vastaukset, jotka olivat muun muassa kehittämis- tai parannusehdotuksia. Negatiiviset 

palautteet olivat sellaisia, joissa asiakas oli jollakin tapaa kokenut palvelun negatiivises-
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ti, joko ei vain pitänyt palvelusta tai oli saanut huonoa palvelua. Avoimista vastauksista 

sain keskiarvoksi 1,86. Tämä osoittaa, että avoimista vastauksista suurin osa oli joko 

positiivista tai neutraalia palautetta. Tulos on näin ollen samansuuntainen jo edellä esi-

tettyjen tuloksiin verrattuna. Keskimäärin asiakkaat olivat tyytyväisiä Pohjolan puhelin-

korvauspalveluun.  

 

Tutkimuksen tarkoituksena oli tuoda ajantasaista tietoa asiakasrajapinnasta, joten yksi-

tyiskohtaisempi tarkastelu on perusteltua avointen vastausten kohdalla. Seuraavassa esi-

tellään palautteita, joista voisi olla hyötyä palvelun edelleen kehittämisessä. Seuraavat 

palautteet ovat suoria lainauksia kyselylomakkeista. 

 

”Henkilökunnalle lisää asiantuntemusta ja myöskin kykyä käyttää ns. maalaisjärkeä.” 

”Tärkeää on saada heti ratkaisu selkeästi, korvaako vakuutus, niin voi toimia sen mu-

kaisesti.” 

”Jotenkin ei mene jakeluun, kun asiakas menee konttorille, niin asiakas laitetaan nurk-

kaan ja käsketään soittaa puhelinkorvauspalveluun. Miksi, miksi? Henkilökohtainen 

palvelu on niin vaikeaa.” 

”Asia sujui puhelimessa niin helposti, että jäi jälkikäteen mietityttämään/epäilyttämään 

tulikohan kaikki hoidettua. Mutta mitä ilmeisimmin tuli, kun yhteystarvetta ei ole uudel-

leen ollut.” 

”Saamani palvelu niin kolaritilanteessa kuin myöhemminkin oli ystävällistä, hyvää ja 

ammattitaitoista.” 

”Puhelinvalikon pitäisi olla vain yksipykälä, kolaritilanteessa liikenteen häly ja shokki 

aiheuttavat, että ei ole helppo seurata mikä numero pitikään painaa.” 

”Ystävällinen henkilökunta, ainakin kohdallani, yllätti ainakin minut. Yleensä kaikkea 

joutuu odottamaan ja lomakkeita täytettävä yms.” 

”Hyvä, että korvauksen voi saada ilman, että täytyy käydä näyttämässä vaikka autoa 

jossakin konttorilla. Ystävällisyys asiakaspalvelussa on kaiken A ja O.” 

 

Edellä esitetyt lainaukset antavat monipuolisemman kuvan vastauksista. Näihin suoriin 

lainauksiin on koottu sellaisia palautteita, joissa näkyisi niitä asioita, joita useampi kuin 

vain yksi vastaaja oli tuonut esille. Vastauksista voidaan todeta, että asiakkaat perään-

kuuluttavat edelleen ammattitaitoa sekä paljon myös ystävällisyyttä. Myös puhelinva-

likko sai osakseen moitteita. Puhelinvalikkoa pidettiin monessa vastauksessa liian seka-
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vana. Kyselyyn vastanneet antoivat runsaasti erittäin positiivista palautetta. Positiiviset 

palautteet koskivat etupäässä palvelun nopeutta, palvelun helppoutta, henkilökunnan 

ystävällisyyttä ja asiakaspalvelualttiutta. Moni vastaaja oli yllättynyt palvelun hyvästä 

toimivuudesta. Lisäksi oli yllättävää, ettei kukaan vastaajista antanut niinkään negatii-

vista palautetta linjoilla odottamisesta eli ns. jonotusajoista, mutta muutamia sellaisia 

palautteita sain, joissa yleisluontoisesti todettiin, että jonotusajat tulee olla lyhyitä.  

 

Palvelun kehittämisessä on huomioita kaikki asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät. 

Pohjolan puhelinkorvauspalveluun tutkimuksen mukaan oltiin melko tyytyväisiä, ja joi-

denkin tekijöiden osalta jopa erittäin tyytyväisiä. Tämä asettaa palvelun edelleen kehit-

tämiselle paljon haastetta. Palvelua voidaan kehittää jatkuvasti, mutta on myös kyseen-

alaistettava, milloin palvelun laatu on optimitasolla. Asiakkaille ei ole järkevää luvata 

liikoja ja mikäli asiakkaat odottavat aina vain parempaa palvelun laatua, saattaa asiakas-

tyytyväisyys kärsiä. Monet tutkijat olivat toisaalta sitä mieltä, että odotuksilla ei olisi 

vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. Tässä tutkimuksessa käytetty mittausmenetelmä ot-

taa huomioon asiakkaiden odotukset, koska toiset tutkijat ovat päätyneet siihen, että 

vain odotusten ja kokemusten vertailu osoittaa todellisen asiakastyytyväisyyden. 
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7 PÄÄTELMÄT 
 
 
 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää vakuutusyhtiöissä käytettävää puhelin-

korvauspalvelua. Tutkin laadun syntymistä ja asiakastyytyväisyyden muodostumista 

tämän kaltaisissa palveluissa. Teoriaosuuden laadin aiempien tutkimusten pohjalta. Py-

rin yhdistelemään olemassa olevaa teoriaa, omaa tietämystäni ja asiantuntijoiden ajatuk-

sia. Näiden pohjalta sain koottua monipuolisen kokonaisuuden vakuutusyhtiöiden uu-

desta palvelusta, puhelinkorvauspalvelusta.  

 

Asiakastyytyväisyys ja palvelun laatu ovat asioita, joita tutkitaan useimmissa yrityksis-

sä.  Niiden tutkiminen tarjoaa yritykselle yhden apuvälineen edelleen kehittää palvelu-

jaan asiakastarpeita vastaavaksi. Yritykset tavoittelevat aina tyytyväisiä asiakkaita, kos-

ka yleisesti uskotaan, että tyytyväiset asiakkaat ovat uskollisempia ja toimivat myös yri-

tyksen markkinoijina kertomalla yrityksestä ja sen palveluista ystävilleen ja tuttavilleen. 

Palveluita tarjoavassa yrityksessä palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys korostuvat ver-

rattuna tuotekeskeisempään liiketoimintaan, koska palvelut ja varsinkin vakuutuspalve-

lut ovat melko abstrakteja ja konkreettiset elementit ovat hyvin vähäisiä tämän kaltaisis-

sa palveluissa.  

 

Yleinen kilpailun kiristyminen palvelualoilla, on johtanut siihen, että asiakassuhteisiin 

halutaan panostaa entistä enemmän. Suomessa myös vakuutusliiketoiminnan kilpailu 

kiristyy liiketaloudellisen toimintaympäristön muuttumisen seurauksena. Vakuutusyhti-

öiden kilpailijoina voidaan nykyisin nähdä myös pankit ja erinäiset sijoitusyhtiöt, jotka 

tarjoavat ihmisille yhä enemmän vaihtoehtoja varautua erilaisia riskejä kohtaan. Vaikka 

perinteistä vakuutusliiketoiminta ei voidakaan korvata muilla palveluilla kokonaan, on 

uusien vaihtoehtojen kasvanut tarjonta otettava huomioon palveluita ja tuotteita kehitet-

täessä sekä asiakastyytyväisyyteen panostettaessa.  

 

Teoriaosuudessa olen lähtenyt liikkeelle palvelun laadusta. Mikä on palvelu, ja mitä 

palvelun laadulla tarkoitetaan? Tämän jälkeen olen käsitellyt asiakastyytyväisyyttä ja 

sitä, kuinka palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys liittyvät toisiinsa. Näiden pohjalta 

olen lähtenyt kokoamaan teoriaa yleisesti vakuutuspalveluista ja etenkin korvauspalve-
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luista. Tutkin kuinka laatu ja asiakastyytyväisyys muodostuvat vakuutusyhtiön puhelin-

korvauspalvelussa. Omakohtainen kokemus puhelinkorvauspalvelusta on ollut tukena ja 

lisännyt ymmärrystä kyseisestä palvelusta. 

 

Empiriaosuudessa oli tarkoituksena tutkia kohdeyritykseni Pohjolan puhelinkorvauspal-

velun asiakastyytyväisyyttä. Asiakastyytyväisyyttä tutkin strukturoidulla kyselylomak-

keella, jonka pohjana oli Zeithaml, Parasuraman ja Berryn SERVQUAL-mittari. Mitta-

sin asiakkaiden tyytyväisyyttä puhelinkorvauspalvelun 13 eri tekijän osalta. Asiakastyy-

tyväisyystutkimusta tehtäessä on merkitystä sillä, mille tarkkuustasolle mittarit laadi-

taan. Kysyttäessä tietoja asiakasrajapinnasta ja haluttaessa soveltaa tietoja käytäntöön ei 

riitä, että kysytään väljästi määritellyistä asioista. Kysymykset voidaan laatia monella 

tavalla, joko yleisluontoisiksi tai täydellä pikkutarkkuudella, mutta olennaisempaa on 

miettiä, mikä parhaiten tukee tutkimuksen tarkoitusta ja tavoitetta. Toimiva ratkaisu on, 

että asiakkaiden tyytyväisyydestä kysytään erikseen palvelun keskeisistä toimintaloh-

koista110.  

 

Keskeisimpänä tutkimuksen tuloksena voidaan pitää sitä, että asiakkaat olivat hyvin 

tyytyväisiä Pohjolan puhelinkorvauspalveluun. Puhelinkorvauspalvelua pidettiin erittäin 

toimivana ja nopeana palvelun muotona. Asiakkaat olivat melko tyytyväisiä kaikkiin 

palvelunlaadun ulottuvuuksiin, joita heiltä kysyttiin. Merkittävää oli, että asiakkaat ko-

kivat saaneensa ammattitaitoista ja ystävällistä palvelua ja vielä helposti ja nopeasti. 

Merkittävää oli se, että asiakkaat eivät olleet kokeneet joutuvansa jonottamaan linjoilla 

liian kauaa. Huomion arvoista oli myös se, että palvelun hinta ei ollut merkittävimpiä 

tekijöitä. Kiinnostavaa oli myös huomata, kuinka paljon asiakkaat käyttivät vapaata sa-

naa. Huomattava osa näistä palautteista oli positiivista palautetta, mikä oli erityisen mie-

lenkiintoista, koska aiempien tutkimusten ja käsitysten mukaan ihmiset antavat positii-

vista palautetta huonommin kuin negatiivista. Mielestäni asiakkaat olivat yllättävänkin 

tyytyväisiä palveluun. Suuria yleistyksiä tutkimuksen tuloksista ei voida kuitenkaan 

tehdä, koska tutkimuksen otos oli suhteellisen pieni verrattuna siihen, kuinka paljon pu-

heluita Pohjolan autovahinkotiimin puhelinkorvauspalveluun tulee kuukausittain. Tut-

kimus antaa kuitenkin suuntaa, mitä asiakkaat ajattelevat Pohjolan puhelinkorvauspal-

velusta. 

                                                 
110 Rope - Pöllänen 1994, 102 
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Merkittäviä laatukuiluja ei tutkimuksen avulla löytynyt. Kokonaisuudessaan odotukset 

puhelinkorvauspalvelusta olivat melko korkealla tasolla. Asiakkaiden odotuksiin auto-

vahinkotiimin työntekijät olivat vastanneet, koska kokemukset olivat jokaisen ulottu-

vuuden osalta hiukan paremmat kuin odotukset. Asiakkaiden tyytyväisyyttä tavoitelta-

essa, on asiakkaiden odotukset täytettävä tai ylitettävä. Pohjolan autovahinkotiimin pu-

helinkorvauspalvelu oli onnistunut tässä tutkimuksen mukaan erittäin hyvin. Merkittävä 

tulos oli lisäksi se, että asiakkaat arvostivat palvelun laadun eri ulottuvuuksien tärkeyk-

siä samalla tavalla, eivätkä olleet kovin vaihtelevaisesti eritelleet ulottuvuuksien merki-

tystä. Tämä osoittaa, että palvelun laadun ylläpitäminen on haasteellista, koska se edel-

lyttää kokonaisuuden suunnittelemista ja jokaisen ulottuvuuden onnistumista palveluti-

lanteen aikana. 

 

Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, että puhelinkorvauspalvelun onnistumiseen vai-

kuttaa hyvin paljon koko asiakaspalveluhenkilöstö mukaan luettuna konttoreilla työs-

kentelevät sekä yhteistyökumppanit erityisesti autoliikkeet. Konttoreilla työskentelevien 

asiakaspalvelijoiden olisi osattava kertoa puhelinkorvauspalvelusta selkeästi ja ystäväl-

lisesti niin, että asiakkaat ymmärtäisivät puhelinkorvauspalvelun merkityksen. Asiak-

kaan tyytyväisyyteen vaikuttaa huomattavasti se, jos hän on jo soittaessaan negatiivises-

sa mielentilassa. Sain muutamia yhteydenottoja liittyen tutkimukseeni. Saamani puhelut 

koskivat kaikki samaa asiaa. Sitä, että asiakkaat eivät olleet ymmärtäneet, mikä puhe-

linkorvauspalvelu oikeastaan onkaan. Näistä soittajista kaikki olivat olleet kontaktissa 

konttorilla työskentelevien asiakaspalvelijoiden kanssa. Mielestäni asiakaspalvelijoiden 

koulutus puhelinkorvauspalveluun ohjaamisessa voidaan nähdä näiden puheluiden pe-

rusteella selvänä kehityskohteena. Koen tämänkaltaisen koulutuksen erittäin merkittä-

väksi koko imagon ylläpitämisen kannalta. 

 

Asiakastyytyväisyystutkimuksen tarkoituksena on antaa yritykselle ajantasaista tietoa 

asiakasrajapinnasta. Asiakastyytyväisyyden yläpitäminen vaatii kuitenkin jatkuvaa mit-

taamista ja palvelun laadun seuraamista, jotta voidaan varmistua yrityksen asiakassuh-

teiden tilasta. Tutkimukset eivät saisi olla itse tarkoitus vaan niiden avulla saatu päivi-
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tetty tieto ja sen tehokas hyväksikäyttö. Asiakastyytyväisyystutkimukset pitäisi saumat-

tomasti nivoutua osaksi yrityksen toimintaa asiakastyytyväisyysjohtamisen kautta.111 

 

Tutkimukseni tulokset ovat hyödynnettävissä kohdeyrityksessäni Pohjolassa, mutta voi-

vat olla myös suuntaa antavia muille samankaltaisen palvelun tarjoajille. Tulokset voi-

vat olla apuna muun muassa palvelun vahvuuksia ja heikkouksia pohdittaessa, kehittä-

mistarpeiden ja -toimien suunnittelussa sekä niitä voidaan käyttää koulutussuunnittelun 

tukena. 

 

Tutkimuksen tulokset antoivat paljon positiivista palautetta palvelusta, mutta toivat esil-

le myös ihan yksityiskohtaisia tekijöitä, joihin tulevaisuudessa tulisi enemmän kiinnittää 

huomiota. Tutkimuksen tekemisessä noudatin tieteellisyysvaatimuksia. Olin täysin koh-

deyritykseni ulkopuolinen tutkija, joten pystyin tarkastelemaan asioita objektiivisesti. 

Näin ollen ei ollut myöskään tarvetta tai inhimillistä halua kaunistella asioita tai olla 

tuomatta esille negatiivisiakin palautteita. Tämän vuoksi toivonkin, että kohdeyritykses-

säni paneudutaan tutkimukseeni ja saadaan siitä mahdollisesti uusia ideoita ja ajatuksia 

palvelun edelleen kehittämiseen. Asiakastyytyväisyyttä on seurattava ja mitattava myös 

tulevaisuudessa. 

 

 

 

 
 

 

 

                                                 
111 Rope - Pöllänen 1994, 102-103 
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LIITTEET 
 
LIITE 1 : SAATEKIRJE 
 
 
ARVOISA VAHINKOVAKUUTUSYHTIÖ POHJOLAN ASIAKAS, 
 
 
Vakuutustieteen opiskelija Riina Kylätasku Tampereen yliopistosta tekee opintoihinsa 
liittyvää Pro gradu –tutkielmaa Pohjolan puhelinkorvauspalvelusta. Tutkielman tarkoi-
tuksena on selvittää Pohjolan asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia Tampereen autova-
hinkotiimin puhelinkorvauspalvelusta. Tavoitteena on asiakkaiden kokonaistyytyväi-
syyden mittaaminen ja kehittämistarpeiden selvittäminen. 
 
Kyselyyn on valittu satunnainen otos kaikista joulukuussa 2006 vahinkonsa ilmoitta-
neista. Täten kysely on lähetetty juuri Teille. Tutkielman onnistuminen on siis olennai-
sesti kiinni Teidän arvokkaasta avustanne. Vastaamalla oheiseen kyselyyn olette muka-
na vaikuttamassa vakuutusyhtiönne puhelinkorvauspalvelun edelleen kehittämiseen. 
Teidän avullanne voimme jatkossakin tarjota entistä parempaa palvelua. 
 
Kyselylomakkeen tuloksia käsitellään ainoastaan kyseisessä vakuutustieteen Pro gradu 
–tutkielmassa. Kaikki vastaukset käsitellään anonyymisti ja luottamuksellisesti. 
 
Toivomme Teidän suhtautuvan tutkimukseen myönteisesti ja palauttamaan kyselylo-
makkeen täytettynä oheisessa palautuskuoressa viimeistään 30.1.2007. 
 
Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 10 kpl tuotepalkintoja. Arvonta suoritetaan vii-
kolla 6 ja palkinnot lähetetään voittaneille. Osallistutte arvontaan palauttamalla täytetyn 
arvontalipukkeen kyselylomakkeen mukana. 
 
 
Lisätietoja antaa, 
Riina kylätasku 
riina.kylatasku@uta.fi 
040-7371808 
 
 
Avustanne kiittäen, 
 
 
 
 
 
Riina Kylätasku  Milja Timperi   Antti Kanto 
Opiskelija   Autovahinkotiimin  Vakuutustieteen  
    Esimies   Professori 
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LIITE 2 : KYSELYLOMAKE 
 
1.OSA   TAUSTATIEDOT  
 
 
IKÄNNE? 
  
  Vuotta 
 
 
SUKUPUOLENNE? 
 

1. Nainen 
2. Mies 

 
 
KÄYTITTEKÖ POHJOLAN PUHELINKORVAUSPALVELUA ENSIMMÄISTÄ 
KERTAA? 
 

1. Kyllä 
2. En 

 
MISTÄ SAITTE TIEDON PUHELINKORVAUSPALVELUSTA? 
 

1. Pohjolan esitteistä 
2. Pohjolan internetsivuilta 
3. Pohjolan konttorista 
4. Jostakin muusta, mistä? 

 
OLIKO TEIDÄN VAIKEA SAADA TIETOA POHJOLAN 
PUHELINKORVAUSPALVELUSTA? 
 
 1. Kyllä 
 2. Ei 
 
SUOSITTELISITTEKO PUHELINKORVAUSPALVELUA YSTÄVILLENNE? 
 

1. Kyllä 
2. En  
 

SAITTEKO KORVAUSASIANNE HOIDETTUA YHDELLÄ PUHELINSOITOLLA? 
  

1. Kyllä 
2. En 
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2.OSA   ODOTUKSENNE PUHELINKORVAUSPALVELUSTA 
 
 
MITÄ ODOTITTE  PALVELULTA ENNEN PUHELINKORVAUSPALVELUUN 
SOITTAMISTANNE? YMPYRÖIKÄÄ NUMERO, JOKA PARHAITEN KUVAA 
ODOTUKSIANNE SEURAAVISSA ASIOISSA. 
 
 

1. Erittäin huono 
2. Melko huono 
3. Kohtalainen 
4. Melko hyvä 
5. Erittäin hyvä  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Valikon selkeys                              1      2      3      4      5 
Palvelun helppous                              1      2      3      4      5 
Palvelun nopeus                              1      2      3      4      5 
Palvelun joustavuus                             1      2      3      4      5 
Palvelun luotettavuus                             1      2      3      4      5 
Palvelun hinta                              1      2      3      4      5 
Henkilökunnan palvelualttius                            1      2      3      4      5 
Henkilökunnan asiantuntemus                                       1      2      3      4      5 
Henkilökunnan ystävällisyys                            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 selkeä ohjeistaminen               1      2      3      4      5 
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3.OSA   KOKEMUKSENNE PUHELINKORVAUSPALVELUSTA 
 
 
MINKÄLAISIA KOKEMUKSIA TEILLÄ ON PUHELINKORVAUSPALVELUSTA 
SOITTAMISENNE JÄLKEEN? YMPYRÖIKÄÄ NUMERO, JOKA PARHAITEN 
KUVAA KOKEMUKSIANNE SEURAAVISSA ASIOISSA. 
 
 

1. Erittäin huono 
2. Melko huono 
3. Kohtalainen 
4. Melko hyvä 
5. Erittäin hyvä  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Valikon selkeys                          1      2      3      4     5 
Palvelun helppous                              1      2      3      4     5 
Palvelun nopeus                              1      2      3      4     5 
Palvelun joustavuus                  1      2      3      4     5 
Palvelun luotettavuus                             1      2      3      4     5 
Palvelun hinta                              1      2      3      4     5 
Henkilökunnan palvelualttius                            1      2      3      4     5 
Henkilökunnan asiantuntemus                            1      2      3      4     5 
Henkilökunnan ystävällisyys                            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 selkeä ohjeistaminen               1      2      3      4     5 
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4.OSA   PALVELUN ONNISTUMISEN EDELLYTYKSET 
 
 
KUINKA TÄRKEINÄ PIDÄTTE SEURAAVIA OMINAISUUKSIA 
PUHELINKORVAUSPALVELUN ONNISTUMISEN KANNALTA? 
 
YMPYRÖIKÄÄ SE NUMERO, JOKA PARHAITEN KUVAA TEIDÄN 
MIELIPIDETTÄNNE. 
 
 

1. Ei lainkaan tärkeä tekijä 
2. Jokseenkin tärkeä tekijä 
3. Tärkeä tekijä 
4. Erittäin tärkeä tekijä 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Valikon selkeys                1       2       3       4    
Palvelun helppous                1       2       3       4    
Palvelun nopeus                1       2       3       4    
Palvelun joustavuus               1       2       3       4    
Palvelun luotettavuus               1       2       3       4    
Palvelun hinta                1       2       3       4    
Henkilökunnan palvelualttius                 1       2       3       4    
Henkilökunnan asiantuntemus              1       2       3       4    
Henkilökunnan ystävällisyys              1       2       3       4    
Asiakkaan huomioon ottaminen                         1       2       3       4    
Asiakkaan erityistarpeen huomioon ottaminen            1       2       3       4    
Merkkikorjaamolle opastaminen                         1       2       3       4    
Jatkotoimenpiteiden selkeä ohjeistaminen            1       2       3       4    
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5.OSA   PALVELUN KOKONAISARVIOINTI 
 
 
MILLAISENA PIDÄTTE POHJOLAN PUHELINKORVAUSPALVELUN LAATUA 
KOKONAISUUDESSAAN?  
 
YMPYRÖIKÄÄ NUMERO, JOKA PARHAITEN KUVAA  MIELIPIDETTÄNNE. 
 
POHJOLAN PUHELINKORVAUSPALVELUN LAATU ON: 
 
 

1. Heikko 
2. Välttävä 
3. Tyydyttävä 
4. Hyvä 
5. Kiitettävä 

 
 
 
YLEISESTI RISUT JA RUUSUT, SEKÄ PUHELINKORVAUSPALVELUN 
KEHITTÄMISIDEAT OVAT ERITTÄIN TERVETULLEITA.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SUURET KIITOKSET ARVOKKAASTA TUTKIMUSAVUSTANNE! 
 


