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Toimintasuunnitelma poikkeustilanteiden varalle

1 JOHDANTO

Asiakkaat on yrityksen toiminnan lahtokohta. Yritys, joka tuottaa palvelu-
ja asiakkaille, eika asiakkaita palveluille, saavuttaa parhaan tuloksen. Tal-
16in tavoitellaan korkeaa asiakastyytyvaisyytta ja tarjotaan asiakkaalle pa-
rasta mahdollista palvelua. Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla selvitetaan,
minkaélaisella tasolla yrityksen asiakastyytyvaisyys on ja kuinka sité pysty-
taan kehittamaan.

1.1 Tyon tavoite

Ennen opinnéytetyon tekemistd opinndytetyon tekija oli tyoharjoittelussa
LahiTapiolassa Hameenlinnan ja Turengin toimistoilla. Tata kautta toi-
meksiantaja opinnaytetyohon valikoitui sieltd. Loimi-Hameen alueyhtiossa
ajankohtaisena aiheena oli toimintasuunnitelman tekeminen poikkeustilan-
teiden varalle, silla téllaista ei ole ennen tehty. Sen takia tdma oli hyvé ai-
he opinndytetydksi. Tdma on aihe, josta LahiTapiola hyotyy ja myos tekija
saa siitd hyvaa kokemusta tutkimuksen tekemiseksi.

Taméan opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd asiakaskyselyn kautta,
kuinka L&hiTapiolan asiakaspalvelu on toiminut edellisissa myrskykor-
vaustilanteissa. Tata kautta pystytddn miettimaédn, kuinka asiakaspalvelua
tulisi parantaa poikkeustilanteita varten ja sen lisaksi luodaan yhdessé kor-
vausjohtajan kanssa toimintasuunnitelma valmiin pohjan mukaisesti. Koska
toinen alueyhtid on luonut valmiin hyvan pohjan, ei sitd muokata sen enem-
paad kuin on tarvetta. Toimintasuunnitelman tarkoituksena on etukateen
suunnitella tehtavat, joita erityistilanteen hallitseminen edellyttaa ja siina
ilmoitetaan myds tehtdvien vastaavat ja heidan puhelinnumeronsa. Poik-
keustilanteilla tarkoitetaan voimakkaita luonnonilmidit4. Tallaisissa tilan-
teissa korvausmenettely ei toimi samalla tavalla kuin tavallisessa korvaus-
tilanteessa, silla tuhoa tapahtuu samanaikaisesti monessa eri kohteessa ja
vahingot ovat pahempia. Asiakkailla voi tdmén takia olla my0s erityinen
tarve saada korvaukset mahdollisimman pian. Samalla asiakaspalvelun
laatu voi heikentyd, silla henkilostolla on kova kiire. Tallgin on mietittava,
minkalaisia tydbmuutoksia on tehtava, ettd saadaan korvaustilanteet mahdol-
lisimman hyvin hoidettua asiakkaiden kannalta.

Poikkeustilannesuunnitelmaa ei julkaista yrityksen ulkopuolisille henki-
I6ille. Suunnitelmassa kerrotaan yrityksen siséiset yhteyshenkil6t seka ul-
koiset yhteyshenkil6t. Siind erotellaan aluksi korvauspalveluiden tilanne-
hallinnan johtovastuuhenkil6t. Seuraavaksi luetellaan alueyhtion omat vas-
taavat, joita ovat lennonjohto, viestintavastaava, johtoryhma ja palvelupaal-
likot. Sen jélkeen kirjataan palveluyhtion vastaavat, joita ovat lennonjohto,
omaisuuden ja toiminnan korvauspalvelut, asiantuntijapalvelut, korvaustoi-
minnan ryhmaohjaus, viestintdvastuuhenkilot. Tamaén jalkeen kerrotaan toi-
sen alueyhtion ensisijainen vastuuhenkild, jonka peréssa kerrotaan ulkoiset
yhteistyOtahot. VVastuuhenkildiden luettelemisen jalkeen on suunnitelmassa
kerrottu tehtavat, joita poikkeustilanteen haltuunottaminen vaatii. Tdma si-
séltaa tilanteen ennakoimisen, tunnistamisen, aktivoimisen, hallitsemisen ja
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jalkihoitamisen erilaisia tehtdvia. Tehtdvien vieressd myos lukee, kuka on
vastuussa kyseisesté tehtavasta.

Tyota varten on asetettu tutkimusongelmat, joihin tutkimuksessa pyritaan
vastaamaan. Pdadongelmana tydssa on: Kuinka L&hiTapiola Loimi-Hameen
asiakaspalvelu toimii poikkeustilanteessa? Alaongelmana on: Kuinka pal-
velua tulisi parantaa, jotta saavutetaan paras mahdollinen asiakastyytyvai-

Syys?

Tutkimusta varten lahetetdan sahkoinen kysely asiakkaille, jotka ovat ha-
keneet L&hiTapiola Loimi-Hdmeen alueyhtiosta korvauksia Tapani- tai
Seija-myrskyvahingoista. Heiltd kysytddn koetun palvelun luotettavuu-
desta, reagointialttiudesta, palveluvarmuudesta, empatiasta seka korvauk-
sista. Avoimissa kysymyksissa kysytdan myos korvausprosessin yleisar-vo-
sanaa seké sen positiivisimpia puolia ja kehitysehdotuksia. Kysely to-teute-
taan Webropol-ohjelmalla. Tulokset kasitelladn Excel-ohjelmalla, jolla luo-
daan myds kuviot havainnollistamaan vastauksia.

Opinnéytetyon teoreettisessa osiossa kerrotaan asiakastyytyvaisyydestd,
asiakaspalvelusta sekéd korvausmenettelystd. Asiakkaat ovat yrityksen lah-
tokohta ja hyvalla palvelulla luodaan asiakastyytyvéisyytta. L&hiTapiola
tahtaa korkeaan asiakastyytyvéisyyteen tarjoamalla hyvaa palvelua. Tut-ki-
muksella pystytdan selvittdmaan nykyinen asiakastyytyvaisyyden taso ja
kehittdmaan sita entistd parempaan suuntaan.

Tyon empiiriseen osioon kuuluu asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelu,
toteutus, analysointi ja johtopaétokset. Vastauksien kautta mietitd&n kehi-
tysehdotuksia toimeksiantajalle.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajana opinnaytetyossa toimii LahiTapiola Loimi-Hame. Lé&hi-
Tapiola on muodostunut kahdesta eri yhtiosta. N&itd yhtioita ovat Lahiva-
kuutus ja Tapiola. Lahivakuutuksen ja Tapiolan juuret ovat lahtoisin 1700-
ja 1800-luvulta. Tésta syysta yhtio on tuttu monelle. Vuonna 2012 julkistet-
tiin Lahivakuutuksen ja Tapiolan yhdistyminen, mutta 2013 LahiTapiola
aloitti virallisen toimintansa. L&hiTapiola jakautuu 20 eri alueyhtidon ja
ympéri Suomen toimipisteitd on n. 280. (Tietoa LahiTapiolasta n.d.)

LahiTapiolan tuotteisiin ja palveluihin kuuluu vahinko-, henki- ja elédkeva-
kuuttaminen seké saastamis-/sijoittamisratkaisut ja pankkipalvelut. Vuonna
2014 keséalla LahiTapiola pankki vaihtui S-pankiksi, kun L&hiTapiola ryhtyi
tekemaan yhteistyotd S-ryhman kanssa. Palveluja tarjotaan henkildasiak-
kaille, maatila-asiakkaille, yrittajille, yrityksille ja yhteisoille. (Tietoa Lahi-
Tapiolasta n.d.)

L&hiTapiolan visio on olla Suomen johtava turvallisuuden, hyvinvoinnin ja
talouden kumppani, lahelld asiakkaita. Toiminta-ajatuksena on turvata asi-
akkaiden elamé&a ja menestystd. Yhtion arvot perustuvat yrittdjahenkisyy-
teen, yhteistyon kautta onnistumiseen seka siihen, ettd asiakkaista valitetdan
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aidosti. Yhtio panostaa eniten lahikontaktiin asiakkaan kanssa, jolloin asiat
saadaan kaikista parhaiten jarjestykseen ja pystytddn viestimaan kaikista
parhaimmalla tavalla. Yhtiolla on kuitenkin my6s verkkosivut, joiden
kautta henkilo- ja yritysasiakkaat voivat helposti hoitaa monta asiaa. (Tietoa
LahiTapiolasta n.d.)
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakas on yrityksen liiketoiminnan kannalta keskeisin tekija (Selin & Selin
2005, 13). Yrityksen taloudellinen tilanne voi olla vaikka kuinka hyvé,
mutta pitk&lla tahtaimelld se ei riitd mikali asiakastyytyvaisyys ei ole hy-
valla tasolla (Rope & Pdllanen 1998, 58). Yrityksen on taten otettava asiak-
kaan tarpeet ja mieltymykset huomioon aina suunnittelusta toteutukseen.
Nykyaén asiakkaat pystyvat valitsemaan monesta eri yrityksesta juuri ha-
nelle sopivan yhteistydkumppanin, jonka vuoksi yrityksen on tehtéva paljon
tyota saadakseen asiakkaat heidan puolelle. (Selin & Selin 2005, 13.) Yri-
tyksen kannattaa tavoitella korkeaa asiakastyytyvéisyyttd. Tyytyvdinen
asiakas voi mahdollisuuden tullen vaihtaa yritystd, mutta erittéin tyytyvai-
selle asiakkaalle on muodostunut tunneside tavaraan ja palveluun. Talloin
vaihtaminen on iso kynnys. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.) Asiakkaan tyy-
tyvaisyys muodostuu hanen mielikuvistaan kontaktipinnan toiminnoista.
Tama sisaltdd henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmakontaktit
sekd miljookontaktit. Naistd kontakteista on asiakkaalla etukateisodotus,
joka voi pysya kokemuksen my6ta muuttumattomana, tai kaantyéa joko po-
sitiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. (Rope 2000, 537.)

Tyytyvéisyys- ja tyytymattomyystekijat eivat ole toistensa vastakohdat.
Tyytyvdisyytta ilmenee tapauksissa, joissa saadaan positiivisempaa kohte-
lua kuin on odotettu. Tyytyméattomyytta ilmenee péinvastaisesti tilanteissa,
joissa odotuksia ei ole taytetty. Jos toimitus on saapunut perille ajallaan, on
tdma odotustekija eiké tyytyvéisyystekija. Talloin toimituksen ajallaan saa-
puminen on edellytystekija, jonka myodhastyminen saa aikaiseksi tyytymat-
tOmyytta. Yleensd paremman lopputuloksen saa yritys joka minimoi tyyty-
maéttomyystekijat ja tuottaa pienia tyytyvaisyystekijoitd, kuin yritys jolla on
suuria tyytymattomyystekijoita ja vastapainona paljon tyytyvéisyysteki-
joitd. Tyytyvdisyystekijoita ovat: poikkeuksellinen asiakaspalvelu, asiak-
kaan ongelmatilanteen hyva hoitaminen, tuotteen mukana tuleva ylimaaréi-
nen positiivinen lisd, hyvin hoidettu valitus, neuvominen asiakkaan ongel-
matilanteen hoitamiseksi, asiakkaan toivomaa ratkaisua positiivisemman
ratkaisun tarjoaminen. Tyytymattomyystekijoitd ovat: Sovituista asioista
poikkeaminen, epatasainen tai odotusten alle jadva toiminta, asiakkaan tie-
tamattomat hintalisaykset, maksun yhteydessa ilmi kayvat suuret hintojen
nousut, valitusten ohittaminen tai tiedottamattomuus, asiakkaan pyynt6ihin
reagoimattomuus. (Rope 2000, 558.-559.)

Asiakas tarpeineen tulisi saada nékyviin selkedmmin jo yrityksen suunnit-
teluvaiheessa. Asiakas viedaan ajatuksena ja nédkdkulmana liiketoiminnan
suunnittelun alkuun ja toimintojen kautta loppuun, jolloin asiakkuus on
huomioitu alusta loppuun saakka. Nain pa&stadan parhaiten tavoitteeseen,
jossa luodaan hyvien asiakassuhteiden kautta kannattava yritystoiminta.
(Selin & Selin 2005, 13.)

Asiakastyytyvéisyystyd, eli asiakastyytyvéisyysjohtaminen, tarkoittaa
kahta asiaa. Ensimmainen asia kuuluu markkinoinnin osa-alueelle, jossa ai-
kaansaatu kauppa halutaan sitoa tyytyvéisyyden kautta tulokselliseksi asia-
kassuhteeksi. Toiselta kantilta katsottuna asiakastyytyvéaisyysjohtamisessa
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pyritdén asiakastyytyvaisyyspalautteen kautta saamaan yrityksen toimintaa
kilpailukykyisempaan suuntaan ja asiakkaalle miellyttdvdmpdaan suuntaan,
joka parantaa tuloksellisuutta. (Rope 2000, 535.)

2.1 Asiakas

Perinteisesti asiakas tarkoittaa yritysta tai henkil0d, joka ostaa yritykselta
jotain. Asiakastyytyvaisyysjohtamisen ajatusmallissa asiakkaita ovat
kaikki, ketk& ovat yrityksen kanssa tekemisissa. Talloin se on melkein kuin
potentiaalisen asiakkaan kasite, mutta sekin kasite on eroava. Asiakaskésit-
teeseen kuuluu asiakastyytyvéisyysjohtamisessa ostavat asiakkaat, potenti-
aaliset asiakkaat ja ne, ketka ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa valil-
lisessd kontaktissa (Rope 2000, 536.-537). Potentiaalinen asiakas voi olla
esim. sellainen, kuka on ollut yhteydessé yrityksen myyntihenkilé6n, mutta
ei ole ostanut yritykseltad (Rope & P6llanen 1998, 27). Vilillinen kontakti
voi tarkoittaa esim. kuluttajaa, joka on tilannut yritykselté tuotteen, joka ei
koskaan saapunut perille. Talloin ei ole syntynyt vield asiakassuhdetta,
mutta voi syntya valillista tyytyvaisyytta/tyytymattomyyttad. (Rope 2000,
536.-537.)

HenkilOasiakkaista puhuttaessa ajatellaan kuluttaja-asiakkaita. Kun asiak-
kaana on yritys, puhutaan myos henkil6asiakkaista. Yrityksen sisalla on
henkil6ita, joiden kanssa asioidaan. Asiakastyytyvéisyysjohtamisessa asi-
akkaita tarkoittavat myds muut sidosryhmaét. Naita ovat mm. osakkaat, yh-
teistydkumppanien henkildsto, rahoittajien yhteyshenkil6t ja julkisen vallan
henkilokontaktit. (Rope 2000, 536.-537.) Asiakastyytyvaisyytta voitaisiin-
kin ajatella sidosryhmaétyytyvéisyytend, silla kaikki sidosryhmat ovat sa-
malla potentiaalisia asiakkaita (Rope & Pdéllanen 1998, 29).

2.2 Asiakasnakokulma yritystoiminnan suunnittelussa

Yrityksen nakokulma on jakautunut kahteen nakdékulmaan. Nakokulma voi
olla tuoteorientoitunut tai asiakasorientoitunut. Menemalld asiakkaan saap-
paisiin, eli ymmartamalla asiakkaan tarpeet, kohdataan paras hyéty. Tuo-
teorientoituneet yritykset hankkivat asiakkaita tuotteelle ja yrittd4 paran-
nella tuotteen ominaisuuksia. Asiakasorientoituneet yritykset raataloivat
tuotteet ja palvelut asiakkaiden tarpeiden mukaan, eli hakevat tuotteita asi-
akkaille. Ne myds ajattelee yritystoiminnan kehityksen asiakassuhteen ke-
hityksen kannalta. (Selin & Selin 2005, 14.-20.)

Asiakaslahtoisen ajattelun kulmakivid ovat mm:

e palvelun ja tuotekokonaisuuden lisdarvon tuottaminen asiakkaalle

e kokonaisuuden ajatteleminen kaikkine asiakaskohtaamisineen pel-
kén yksittaisen tuotteen tai palvelun sijaan

e asiakkuuden jatkuva kehittdminen ja lisdarvoa tuottavien palvelujen
tarjoaminen, jolla sitoutetaan asiakas yritykseen. (Selin & Selin
2005, 14.-20.)
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2.3 Asiakasvalinta

Yrityksien on hyva tiedostaa ketka ovat heidan oikeita asiakkaita. Jos asi-
akkaat pystyvat valitsemaan yhteistyokumppaninsa, voi myos yritys valita
kenen kanssa yhteistyotd kannattaa rakentaa ja pitaa ylla. Yrityksen kannat-
taa panostaa asiakassuhteisiin, joissa kumpikin osapuoli hyotyy yhteis-
tyostd mahdollisimman paljon. Hyvien asiakkaiden kanssa kannattaa luoda
tukeva side, jonka véliin on vaikea muiden kivuta. (Selin & Selin 2005, 14.)

Monesti yritykselle kannattavinta on luoda pitk&aikainen asiakassuhde hy-
vien asiakkaiden kesken. Vakuutusyhti¢ kuuluu alaan, jossa pitkat asiakas-
suhteet erityisesti tuottaa parasta tulosta. Syyksi pitk&aikaisten asiakassuh-
teiden kannattavuuteen on kuusi perustekijaa:

1) Monella alalla asiakashankintakustannukset ovat korkeat, jolloin
asiakkaan osallistuminen tuottaa voittoa vasta vuosien paésta.

2) Asiakas tuottaa jatkuvaa tuloa.

3) Tulo voi kasvaa lissamyynnilld/-kulutuksella.

4) Asiakkuuden hoitamisessa ja palvelun tuottamisessa voi tulla kus-
tannussaastojé kun asiakas on tottunut itse toimimaan asiakkaana.

5) Asiakas voi kertoa yrityksesta eteenpdin tuttavilleen, jonka avulla
saadaan lisa4 asiakkaita.

6) Pitkaaikaisilta asiakkailta voidaan tulevaisuudessa saada korkeam-
paa hintaa. (Arantola 2003, 22.)

Pitk&std asiakassuhteesta on hydtya myos asiakkaalle. Asiakkaan hyvin-
vointi tai elaméanlaatu paranee kun voi luottaa siihen, ettd yritys auttaa rat-
kaisemaan hénen ongelmat tai tyydyttdmaan tarpeet ja samalla vahentaa
stressid. Vakuutusyhtidssa asiakkaan hyoty on suuri, silla se vaatii yleensa
isoja rahamenoja. Asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja asiakas voi saada yksi-
I6llistd palvelua. Asiakas saa pitkasta asiakassuhteesta myo6s sosiaalisia
hyotyja. Asiakas opitaan tuntemaan yrityksessa ja palvelut mukautuvat ajan
saatossa asiakkaan erityistarpeiden ja toiveiden mukaisesti. Pitkastéd asia-
kassuhteesta voi hyotyd myos taloudellisesti. Kanta-asiakkaille voidaan tar-
jota erikoistarjouksia ja bonuksia. Palvelu voi myds nopeutua, kun asiakas
on yritykselle entuudestaan tuttu. (Lamsé& & Uusitalo 2003, 64.-65.)

Hyotyjen vastapainona asiakkaille voi aiheutua myds haittaa suhteen lopet-
tamisesta. Asiakkaalle voi tulla mahdollisesti bonus- tai asiakashyvitysme-
netyksi4, jotka toimivat ns. esteind suhteen lopettamiselle. Tallaiset voivat
olla yritykselle hyodyllisid, mutta ne pitdd harkita tarkkaan, jotta eivat ole
ristiriidassa vapaaehtoisuusperiaatteen kanssa. (Ldmsa & Uusitalo 2003,
64.-65.) Pitkaaikaiset asiakkuudet vaikuttavat myds asiakkaiden kayttayty-
miseen. Ihminen valttaa riskitilanteita, silla ei pida véaaran valinnan tun-
teesta. Vahiten riskia syntyy silloin, kun tekee mahdollisimman véhan os-
topaatoksia. Ihminen tekee ostoksensa siis mielelladn tutussa ymparistossa.
Paatokset muodostuvat myos helposti rutiininomaisiksi, silla aikaa ja tahtoa
ei ole valita joka péiva uutta yritysta ostoksiin. (Arantola 2003, 23.-24.)
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Uskolliset asiakkaat huomaavat suosikkiyrityksensa viestintéd, eivétka
yleensé keskity vieraan yrityksen vaihtoehtoihin. Jotkin asiakkaat ovat kui-
tenkin herkempia halvempiin palveluihin. Téllaiset asiakkaat eivat ole
yleensé hyvia pitkan tahtdimen asiakkuuksia. Yrityksissd monesti ajatel-
laan, ettd valittava asiakas on hankala joten h&nestd voidaan luopua. Todel-
lisuudessa asia on juuri toisinpdin. Uskollinen asiakas valittaa helpommin,
kuin asiakas joka vaihtaa helposti yritysta. Uskollinen asiakas yrittad vali-
tuksella viestittad, ettd han haluaa pysya asiakkaana vield, mikali huonosti
oleva asia korjataan. Yrityksen pitéisi osata ottaa valitus kehittdmisideana.
Uskolliset asiakkaat kertovat luultavasti hyvista kokemuksista tuttavilleen.
Toisaalta negatiivinen palaute kerrotaan herkemmin eteenpain, kuin positii-
vinen. (Arantola 2003, 23.-24.)
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3 ASIAKASPALVELU

Hyvén asiakaspalvelun toteuttaminen on yrityksen menestyksen kannalta
erittdin tarkeda. LahiTapiolassa asiakaspalveluun on panostettu ja sitd mai-
nostetaankin sanoilla Suomen parasta palvelua. Vakuutusyhtion poikkeus-
tilanteissa on kova Kiire ja henkiloston tyoskenteleminen on normaalista
poikkeavaa. Téalloin on kuitenkin muistettava pitaa asiakaspalvelun taso
edelleen hyvédnd. ”Asiakaspalvelua on kaikki asiakkaiden hyvaksi tehty
tyd”. Palvelulla pystytddn hyvin erottautumaan kilpailijoista. Tavaroiden
kopioiminen on helpompaa kuin hyvan palvelumallin ja hyvien ihmissuh-
detaitojen kopioiminen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.)

3.1 Palvelun maaritys

Palvelut ovat aineettomia, eli niita ei voi fyysisesti koskettaa, ndhd&, mais-
taa tai kokeilla (Ld&msa & Uusitalo 2003, 17). Monesti palveluun liittyy
myo0s fyysiset tavarat. Esimerkiksi kaupasta asiakas ostaa tavaran ja tdiman
ymparilla on my6s palvelua. Tassé tilanteessa palveluksi voidaan luokitella
esim. tuotteen tuominen asiakkaan saataville, vaihtoehdot, mahdollisuus
pyytaa apua henkilékunnalta sekd mahdollisuus maksaa eri tavoilla. Vakuu-
tusyhtigssa asiakas ei osta mitéan tavaraa, mutta vakuutuksista puhutaan
tuotenimikkeelld. (Ylikoski 2001, 17-20.)

Palvelu on asiakkaan puolesta tehtya ty6ta. Palvelu ilmenee joko asiakkaan
kayttéessa sitd, tai vield jalkeenpdin. Esim. ravintolassa palvelu tapahtuu
sitd kéytettaessd. Vakuutusyhtiossé puolestaan palvelua saadaan ensimmai-
sen kontaktin tapahtuessa, mutta se jatkuu myos tulevaisuudessa. Asiakkaan
nakokulmasta palvelua on kaikki se, mista asiakas kokee maksavansa. Asia-
kas kokee maksavansa myos palvelun odottamisesta. Markkinoijan pitéé
ajatella palvelu laajemmin kuin asiakkaan. Palvelu késittda aineettoman
teon, toiminnan tai suorituksen tarjoamista. Palvelua tuotetaan ja kulutetaan
samanaikaisesti ja asiakas saa siitd jonkinnakoista lisaarvoa. Téllaisia ovat
mm. ajansaasto, helppous, mukavuus, viihde ja terveys. (Ylikoski 2001, 17-
20.)

3.2 Palvelun laatu

Palvelutapahtuma on vuorovaikutusta tapahtumaan osallistuvien kesken.
Laadukas palvelukokemus ja asiakkaan tyytyvaisyys edellyttavat vuorovai-
kutuksen onnistumista. Jokainen palvelutapahtuma on erilainen, mutta esi-
mies pystyy parantamaan sen laatua luomalla toiminta- ja pelisdantja, kou-
luttamalla ja kehittdmaélla henkilostén ammattitaitoa sekd pitdmaan ylla hy-
vaa tyoilmapiirid ja kannustavaa johtamista. Henkil6ston vuorovaikutustai-
tojen ja osaamisen kehittdminen on térke&é palvelutapahtuman onnistumi-
sen kannalta. (Ldms& & Uusitalo 2003, 18.-19.) Kun asiakas arvostelee pal-
velun laatua, on hénell& siihen monta eri kriteerid. Naita ovat luotettavuus,
reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskotta-
vuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartdminen/tunteminen ja palveluympa-
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ristd. (Ylikoski 2001, 126.-129.) Ndiden laatu-ulottuvuuksien sisélté muut-
tuu riippuen toimialasta. Kriteereista tarkein on luotettavuus oikeastaan
joka alalla, mutta muiden kriteereiden tarkeys vaihtelee myas toimialoittain.
N&ma laadun ulottuvuudet voidaan myos jakaa suppeammin viiteen eri ryh-
maan. Sellaisessa jaottelussa luotettavuus, reagointialttius, ja palveluympa-
ristdé pysyy ennallaan. Patevyys, kohteliaisuus, uskottavuus ja turvallisuus
yhdistetadn palveluvarmuudeksi. Saavutettavuus, viestintd seké asiakkaan
ymmartaminen yhdistetdan empatiaksi. (Ylikoski 2001, 132.-136.)

Luotettavuus tarkoittaa johdonmukaisuutta ja virheettomyytta. Palvelu on
suoritettava oikein heti ensimmaisella kerralla ja asiakkaan pitédéd pystya
luottamaan palvelun tuottajaan. Esim. laskutus on suoritettava oikein ja mi-
kéli asiakkaalle on luvattu soittaa tiettyyn aikaan, han haluaa sen soiton
juuri silloin. Reagointialttius kuvailee henkiléston valmiutta ja halua pal-
vella asiakasta. Talloin henkilostd palvelee asiakasta nopeaan tahtiin ja
esim. toimittaa mahdolliset asiakirjat nopeasti eteenpain. Palveluymparist6
pitad sisélladn yrityksen fyysiset puitteet, eli palvelun nakyvat todisteet.
Néité ovat esim. tilat, koneet, laitteet, henkiloston olemus ja toimipisteessa
olevat muut asiakkaat. (Ylikoski 2001, 126.-129.)

Patevyys tarkoittaa palvelun tuottajien tietoa ja taitoa tuottamaansa palvelua
kohtaan. Palvelun tuottajiin kuuluvat asiakkaan kanssa kontaktissa olevat
henkilot sek& taustalla toimivat henkil6t. Kohteliaisuuteen kuuluu asiak-
kaan ystavallinen kohtelu. Myds asiakaspalvelijan pukeutuminen viestii ar-
vostuksesta. Uskottavuuteen kuuluu asiakkaan luottamus siihen, etta yritys
ajaa asiakkaan etua. Uskottavuus koostuu yrityksen nimestd, maineesta,
asiakaspalveluhenkildston luonne, sekd myyntitapa. Turvallisuus tarkoittaa
sitd, ettei palveluun liity taloudellisia tai fyysisia riskeja. Taméa voi tarkoit-
taa esim. sitg, ettd asiakkaan ei tarvitse pelété joutuvansa ryostetyksi pank-
kiautomaatilla kdydessaan. Tahén vaikuttaa paljon henkilon kayttaytymi-
nen, kenen kanssa asiakas asioi. (Ylikoski 2001, 126.-129.)

Saavutettavuus tarkoittaa yhteydenoton helppoutta. Asiakas haluaa saada
yhteyden helposti esimerkiksi puhelimella niin, etté ei joudu jadmaén jonot-
telemaan pitki& aikoja. Toimipisteen sijainti ja aukioloajat pitaisi olla sopi-
vat ja aukiolojen ulkopuolella verkkosivujen toimivuus on plussaa. Viestin-
tadn kuuluu asiakkaalle viestiminen hanen ymmartamalla tavallaan. Aloilla
voi olla tiettyja termejd, joita etenkin uusi asiakas ei ymmaérra. Myos hinnan
ja muiden lisdkulujen kertominen kuuluu hyvaan viestintdén. Asiakkaan
ymmartaminen/tunteminen tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden tuntemista.
Asiakaspalvelijan pitdisi osata selvittad asiakkaan tarpeet ja kohdella asia-
kasta yksilonad. Asiakas pitdd myos siitd, ettd asiakaspalvelija osoittaa tun-
tevansa hénet. (Ylikoski 2001, 126.-129.)

Odotukset ovat tarkeéssa roolissa asiakkaan kokeman laadun tarkastelemi-
sessa. Kaikkien yrityksien ei tarvitse tuottaa yhta hyvaa laatua. Mikali yritys
tavoittelee hyvéa markkinointiasemaa ja vaateliaiden asiakkaiden palvele-
mista, on sen herétettdva mielenkiinto asiakkaita kohtaan ja sen jalkeen to-
teutettava erinomaista palvelua. Yritys voi myos tavoitella vaatimattomam-
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paa asiakasryhmaa vaatimattomammalla ja edullisemmalla palvelulla, jol-
loin palvelutaso voi olla huonompi. Talléin kuitenkaan asiakkaiden odotuk-
sista ei voida poiketa huonompaan suuntaan. Odotuksien ja kokemusten
kohdatessa, asiakkaat kokevat laadun hyvéksi. Mikéli odotukset ylitetaan,
saadaan entistd parempi asiakastyytyvaisyys. Talloin asiakas helpommin
kertoo palvelusta myds eteenpdin ja haluaa jatkaa asiakassuhdetta mielel-
144n jatkossakin. Yrityksen ei pitéisi kuitenkaan yllattaa (ylittdd odotuksia)
asiakasta vain kerran, jonka jalkeen palataan entiselle laatutasolle. Kun
asiakas yllatetd&n, hanen odotukset nousevat entisestd. Kun vanhaa tasoa
jatketaan, asiakas pettyy palveluun. Pettymykset herattavat isompia tunte-
muksia asiakkaassa, kun positiiviset. (Gronroos 2010, 141.-142.)

On olemassa nelja erilaista sd&ntod, jotka patevat asiakkaan kokeman pal-
velun onnistumiseen:

1. Ensimmainen on 3/11-sddntd. Kun asiakas on tyytyvéinen asiakaspalve-
luun, hén aikoo jatkossakin asioida yrityksessa. Mikali palvelu ylittaa asi-
akkaan odotukset, han jakaa positiivisen kokemuksensa keskimaarin kol-
melle tuttavalleen. Jos kuitenkin palvelu on asiakkaan mielesta epdonnistu-
nutta, hén jakaa asian 11 tuttavalleen. Tuttavien kokemukset yrityksen pal-
velusta ovat merkittdvampié kuin hyvé viestinta. (Lahtinen & Isoviita 2001,
9.-10.)

2. Toinen saantd on 1/12-saantd. Asiakas on yleensa pitkdvihainen, joten
yhden epdonnistuneen palvelukokemuksen korjaamiseen tarvitaan 12 posi-
tilvista kokemusta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.-10.)

3. Kolmas saéantd on 26/27-séantd. Jopa 27 asiakkaasta 26 pettynytté asia-
kasta jattaa valittamatta, silla he ajattelevat asian pysyvan silti muuttumat-
tomana. Yrityksen kannattaisi rohkaista asiakkaita suoraan vélittomaan pa-
lautteeseen, silla mit4 aiemmin yritys korjaa asian, sen vahemmalla vahin-
golla selvitaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.-10.)

4. Viimeinen saanto on 1-10-27-s&anto. Joillakin yrityksilla ei ole varaa me-
nettad yhtéén asiakasta ja menetetyt asiakkaat yritetdén saada takaisin. Me-
netetyn asiakkaan takaisin saamiseksi tarvitaan 27 kertainen markkinointi-
sijoitus verrattuna kanta-asiakkaan pitdmiseen. Uusien asiakkaiden hankki-
minen on 10 kertaa kalliimpaa kuin kanta-asiakkaille myyminen. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 9.-10.)

Asiakasmenestyksen syitd ovat:

1 % kuolema

2 % muutto toiselle paikkakunnalle

5 % ostotottumusten ja kulutustapojen muutos

9 % liian korkeat hinnat

14 % huono laatu

68 % huono kohtelu ja asiakaspalvelu. (Lahtinen & Isoviita 2001,
10.)
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4 KORVAUSMENETTELY

LahiTapiolassa korvauksia pystyy hakemaan puhelimitse, verkossa, henki-
Iokohtaisella toimistokdynnilla tai postitse. Asiakas kuitenkin ohjataan ha-
kemaan korvaukset niin, etta asia saataisiin hoidettua parhaalla mahdolli-
sella tavalla. (Korvaustoiminnan periaatteet 1998, 1.)

Korvaustoiminnan kannalta yrityksen on tarkeda pitaé asiakkaat ajan tasalla
asiakkaan ja vakuutusyhtion oikeuksista ja velvollisuuksista. Asiakkaan tu-
lee saada tietda ehdot, joilla vakuutusturva tulee voimaan ja myos pysyy
voimassa seké vakuutusturvan laajuus ja rajoitukset. Korvaustoiminnassa
on tavoitteena antaa asiakkaalle korvaukset, joihin hén on oikeutettu vakuu-
tussopimuksen ja lain puitteissa, vaikka asiakas ei osaisi korvauksia hakea.
Asiakkaita tulee kohdella oikeudenmukaisesti ja samanarvoisina. (Korvaus-
toiminnan periaatteet 1998, 1.)

Asiakkaan vastuulla on antaa oikeat ja taydelliset tiedot korvaustilanteessa.
(Korvaustoiminnan periaatteet 1998, 1.) Vakuutusyhtio ei ole korvausvas-
tuussa asiakkaan aiheuttaessa vahingon tahallisesti. Torkedn huolimatto-
muuden takia aiheutuneessa vahinkotilanteessa yhtio voi alentaa korvausten
summaa tai evéata ne kokonaan. (VakSopL 4:30 8) Vakuutussopimuksessa
voi olla suojeluohjeet, joita noudattamalla asiakkaan tulee rajoittaa tai estaa
vahingon syntymista (VakSopL 4:31 §). Asiakkaan on myds parhaansa mu-
kaan huolehdittava vahingon torjumisesta ja rajoittamisesta. Mikéli edella
mainittuja asioita ei ole hoidettu, yhti¢ voi myos tallaisessa tilanteessa alen-
taa tai evatd korvaukset. (VakSopL 4:32 8) Mikali vahingon kohteena on
esimerkiksi talo, jossa asuu vakuutuksenottajan perheenjasenid, ovat myos
he vastuussa suojeluohjeiden noudattamisesta ja pelastamisvelvollisuudesta
(VakSopL 4:33 8). Tama ei pade kuitenkaan alle 12 vuotiaaseen (VakSopL
4:36 8).

Korvauksia on haettava vuoden kuluessa siitd, kun hakija on saanut tietaa
vakuutuksen voimassaolosta, vahingon sattumisesta ja vahingosta aiheutu-
neista seuraamuksista. Viime kédessa korvauksia pystyy hakemaan 10 vuo-
den siséll& vahingon sattumisesta tai sen seuraamuksista. (VakSopL 10:73
8) Vahingon sattuessa, vakuutusyhtio kertoo asiakkaalle vakuutuksen sisal-
16n ja ohjaa korvausten hakemisessa. Jos asiakas pystyy saamaan korvausta
samasta vahingosta myos toisesta vakuutuksesta, vakuutusyhti6 ja asiakas
selvittavat yhdessd, mista vakuutuksista korvausta voi hakea. Asiakasta
neuvotaan antamaan oikeat tiedot ja asiakirjat korvauksenhakua varten. Ha-
nelle kerrotaan myds, minké& ajan sisalla korvauksia on haettava. Korvauk-
senhaku-vaiheessa asiakkaalle pyritddan kertomaan my®s muut vahingon
korvaavuuteen ja korvauksen maarén liittyvat seikat, sekd mahdollisten li-
saselvitysten tarve. Talla tavoin pyritaan tekemaan korvauspaatos viivytyk-
settd. (Korvaustoiminnan periaatteet 1998, 1.-2.)

Vakuutusyhtion tulee maksaa kuukauden kuluttua oikeiden tietojen ja asia-
kirjojen vastaanottamisesta korvaukset tai ilmoittaa, ett4 korvausta ei mak-
seta. Korvauskaésittelyn viivastyessd, vakuutusyhtion on ilmoitettava asiasta
asiakkaalle. Tall6in vakuutusyhtié maksaa asiakkaalle viivastyskorkoa lain
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ja vakuutusehtojen mukaan. Korvauspéatoksen on perustuttava oikeuteen,
vakuutussopimukseen ja vakiintuneeseen korvauskéaytantoon (Korvaustoi-
minnan periaatteet 1998, 1.-2.). Mikéli vakuutusyhtié on antanut harhaan-
johtavia tietoja vakuutuksesta asiakkaalle, tai jattanyt oleellisia tietoja anta-
matta, katsotaan se asiakkaan eduksi (VakSopL 2:9 §). Korvauspaatoksessa
on lueteltava, mista osista korvaus koostuu. Kielteinen paatds perustellaan
huolellisesti. Korvauspaatoksessad on tultava ilmi muutoksenhakuohjeet.
Mikali asiakas ei ole tyytyvéinen korvauspaatokseen, han voi hakea muu-
tosta ensisijaisesti vakuutusyhti6ltd. (Korvaustoiminnan periaatteet 1998,
2.-3.) Paatoksessd on myos ilmoitettava, kuinka asia voidaan saattaa tuo-
mioistuimen, kuluttajavalituslautakunnan tai muun elimen kasiteltdvaksi
(VakSopL 2:8 8).

Omaisuus voi olla ylivakuutettu. Talléin vakuutusmaard on merkittavasti
suurempi, kuin omaisuuden oikea arvo. Vakuutusyhtio ei ole talldin velvol-
linen korvaamaan vakuutusméaaran mukaisesti vahingoittunutta omaisuutta.
Mikéli vakuutusmaara perustuu yhtion antamaan arvioon, talloin vahinko
on korvattava vakuutusmaaréan suuruisena. Tama ei kuitenkaan pade, mikaéli
arvio johtuu vakuutuksenottajan antamista vaérista tiedoista. (VakSopL
8:57 §)

Omaisuus voi olla myos alivakuutettu. Tall6in siis vakuutusméaéra on pie-
nempi, kuin omaisuuden arvo. Talldin vakuutusyhtio péinvastaisesti ei ole
velvollinen korvaamaan vahingon oikean suuruista summaa, vaan ainoas-
taan vakuutusmadrén suuruisen summan. Téllaisessa tilanteessa myos vai-
kuttaa yhtion antaman vakuutusmaéara-arvion virheellisyys. (VakSopL 8:58
§)

Monivakuutus on tilanne, jolloin useampi kuin yksi vakuutusyhtio on va-
kuutuksenantajana saman vahingon varalle. Talldin vakuutettu ei kuiten-
kaan voi saada korvauksia enempad, kuin vahingon maéaran. (VakSopL 8:59
8) Mikali vakuutusyhtididen yhteenlaskettu korvausvastuusumma on enem-
man kuin vakuutetulle annettavan korvauksen summa, jaetaan vastuu yhti-
oiden kesken vastuumaarien suhteessa (VakSopL 8:60 8).

4.1 Poikkeustilanteet

Varautuminen héiriétilanteisiin  on lainsaddantoon, EU-direktiiveihin,
Fivan madrays- ja ohjekokoelmaan sek& viranomaisten varautumisohjeis-
tukseen perustuva velvoite finanssialalla toimiville yhtidille. Jatkuvuuden-
hallintaan kuuluu ennakkosuunnitelmat, organisatoristen toimintavalmiuk-
sien luominen ja toiminnan jatkumisen turvaamiseksi tehtévat varajarjeste-
Iyt. (Erityistilantei-den hallinta ja tilannekortit n.d., 2.-5.)

Poikkeustilanne on hdairidtilanne, joka syntyy yllattden ja vaikuttaa vaka-
vasti esim. yrityksen taloudelliseen asemaan, asiakkaisiin, henkildstoon tai
maineeseen. Poikkeustilanteisiin tarvitaan ennalta varautumista, silla rea-
gointiaika on téllaisessa tilanteessa lyhyt. Hallintaprosessin tavoitteena on
saada tilanne normalisoitumaan mahdollisimman nopeasti. (Erityistilantei-
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den hallinta ja tilannekortit n.d., 2.-5.) Poikkeustilanteessa yritys hakee pal-
velutason takaamiseksi ulkopuolista tukea. Tamé voi sisaltdd muutoksia
sééssd ja toimintaympéristossé. Poikkeustilanteessa korvaustilanne ei ole
samanlainen kuin normaalisti ja jokaisen poikkeustilanteen tyojarjestelyt
ovat arvioitava erikseen. Poikkeustilanteiden toimenpiteind on ennakointi,
tunnistaminen, aktivointi, hallinta ja jalkihoito (Poikkeustilanteiden hoita-
minen n.d., 2.-3.).

4.1.1 Ennakointi

Ennakoinnin tavoitteena on, ettd asiakaspalvelun palvelutaso pysyy hyvana
poikkeustilanteesta huolimatta ja estetddn henkildston ylikuormittumista
(Poikkeustilanteiden hoitaminen n.d., 4.-5.).

Vastuuhenkilon tulee mm. huolehtia, etta henkildston kesédlomat on kaik-
kien saatavilla ja lomien ajaksi hankkii kesatyontekijoitad. Vastuuhenkil
vastaa poikkeustilanteen hallintasuunnitelman tekemisesta ja eteenpdin
viestimisesta. Han vastaa myos siitd, ettd henkiléston on mahdollista ottaa
haltuun tilanne hakemalla ja paivittaméall& oikeille ihmisille oikeudet. (Poik-
keustilanteiden hoitaminen n.d., 4.-5.)

Palveluyhti6 vastaa ryhmatason poikkeustilannemallien tekemisestd, len-
nonjohdon tydskentelyn jarjestamisestd, yllapitaé listaa ensisijaisista- seké
poikkeustilanteiden vastuu- ja varahenkilOistd. Palveluyhtid vastaa myds
siitd, ettd ilmatieteenlaitoksen luonnononnettomuuksien varoitusjarjes-
telma-tiedotteen (LUOVA-tiedote) jakelulista on ajan tasalla. (Poikkeusti-
lanteiden hoitaminen n.d., 4.-5.)

LUOVA-tiedotepalvelu on apuna s&dvaihteluiden ennakoinnissa. Tiedo-
tetta seurataan aktiivisesti ja uutisoidaan ajoissa tarkeista sdavaihteluista.
LUOVA-tiedotteessa on sisaltona vaara-aika ja vaara—alue, vaaraa aiheut-
tava ilmio, lyhyt kuvaus tilanteesta, vaarallisuusaste, saatilanteen todenna-
koisin kehitys seka ennusteeseen liittyvat epavarmuudet. Halytys lahete-
taan, mikali seuraavalle vuorokaudelle ennustetaan jossakin pain Suomea
yli 20 m/s tuulen nopeudeksi tai tuulenpuuskan nopeus on yli 26 m/s. (Poik-
keustilanteiden hoitaminen n.d., 4.-5.)

4.1.2 Tunnistaminen

Ennakoimisen jalkeen poikkeustilanne pitaa tunnistaa. Kun tilanne on tun-
nistettu, pitdd tilanteeseen reagoida nopeasti ja vakavasti jotta saadaan ti-
lanne hallintaan. Kun vastuuhenkild on tunnistanut tilanteen, on hanen ar-
vioitava tilanne. Vastuuhenkilon pita arvioida kuinka suurelle alueelle va-
hinko kohdistuu, kuinka kauan tilanne kestdd ja mitd pitda tehdd, kehen
kaikkiin vahinko vaikuttaa, tunnistaa henkil0storesurssit, ottaa yhteytta aut-
tavaan yritykseen. Koska tilanteeseen on reagoitava vakavasti, pitdd mah-
dollisesti peruuttaa palavereita ja sopia ylitoista. (Poikkeustilanteiden hoi-
taminen n.d., 6.)
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4.1.3 Aktivointi

Aktivoinnin tavoitteena on poikkeustilannetoimenpiteiden nopea kayttoon
otto. Vastuuhenkil0 vastaa erikoistyojarjestelyjen k&yttoon otosta. Han vas-
taa kriisihallintaorganisoitumisen etenemisesta. Vastuuhenkil® vastaa tilan-
teen viestinnasta. Han voi pyytéa tarvittaessa apua ulkopuolisilta yrityksilta.
Palveluyhti6 vastaa tilanteen ryhmatason viestinnéstd. Se vastaa asiakkai-
den ohjeistuksesta sekd viestii ohjeistuksesta koko yrityksen henkildston
yhteisilla sivuilla. (Poikkeustilanteiden hoitaminen n.d., 7.)

4.1.4 Hallinta

Hallinnan tavoitteena on tilanteen jatkuva seuranta ja toimenpiteiden suo-
rittaminen havaintojen kautta. Tiedottaminen kuuluu myos hallintaan.
Vastuuhenkilon on seurattava tilannetta yhdessa auttavan yrityksen kanssa.
Seurattavia tilanteita on palvelutilanne, uusien tilanteiden ennakointi, mah-
dolliset muutokset toimintaymparistossd, viestinnan muokkaaminen tar-
peen mukaan, edelleen nopea reagointi myds muutoksiin. (Poikkeustilan-
teiden hoitaminen n.d., 8.)

4.1.5 Jéalkihoito

Jalkihoidon tavoitteena on ensimmaisena paattaa poikkeustilannejarjeste-
Iyt. Havaintojen pohjalta paivitetddn varautumissuunnitelma. Vastuuhen-
kil6 paattad, milloin tilanne on ohi ja tiedottaa siitd. Han arvioi jarjestelyjen
onnistumisen. Vastuuhenkilt tekee laskelmat tilanteen aiheuttamista lisa-
kustannuksista ja tekee raportit. Hain myds paivittdd varautumissuunnitel-
man jatkossa tapahtuvia samankaltaisia tapauksia varten. (Poikkeustilantei-
den hoitaminen n.d., 9.)

4.2  Myrsky

Poikkeustilanteista yleisin korvaustilanne on myskyvahingot. Suomessa
myrskyksi luetaan erittdin voimakas tuuli. Myrsky katkoo puita ja vahin-
goittaa rakennuksia, kun taas kova tuuli l&hinna katkoo vain puiden oksia.
Myrskyn raja tayttyy, kun kymmenen minuutin keskituuleksi on mitattu va-
hintddn 21 m/s. Hirmumyrskyn raja menee, kun kymmenen minuutin kes-
kituuleksi mitataan yli 32 m/s. (Tuulet ja myrskyt n.d.) Ainoastaan tunturien
huipulla sijaitsevissa mastoissa on joskus péasty yli 33 m/s lukemiin, joten
hirmumyrsky on Suomessa erittéin harvinainen. Maa-alueilla ei hirmumyrs-
kyja ole havaittu mitatessa 10 minuutin keskituulta, mutta lyhytik&iset puus-
kat voivat maa-alueellakin olla hirmumyrskyluokkaa. (Hirmumyrskyt n.d.)

Tapani-myrsky riehui Suomessa 26.-27.12.2011. Sula ja marka maanpinta
oli paésyina siihen, ettd metsatalous oli altis koville tuulille. Kyseinen jou-
lukuu oli my6s Iampimin 50:neen vuoteen sekd poikkeuksellisen sateinen.
Suurimmat havaitut tuulenpuuskat olivat 31,5 m/s. Maksimi tuulen keski-
maéarainen nopeus oli 28,5 m/s. (Pietinalho 2014, 2 & 4.) Seija-myrsky rie-
hui Suomessa 13.12.2013. Seija-myrskyn kovin puuskahavainto oli 29,8
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m/s. Maksimi keskituulen nopeus oli jopa 30,7 m/s. (Seija-myrsky maa-alu-
eilla Tapani-myrskya heikompi 2013.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMINEN

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset yrityksestd, jotka ovat synty-
neet esim. markkinoinnin, tuttujen puheiden tai aiempien kokemuksien
kautta. Tyytyvaisyys on suhteessa odotusten kautta syntyviin kokemuksiin.
Myos yrityksen eritasoisten tyontekijoiden valilla voi olla erilainen nake-
mys asiakastyytyvéisyydesta. Tastd syysta asiakastyytyvaisyytta on tutkit-
tava, kun halutaan saada mahdollisimman luotettavaa tietoa. (Rope & Pol-
lanen 1998, 58.-59.) Asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa kdytetddn suoraa
palautetta seka asiakastyytyvéisyystutkimuksia. Nama kaksi erillistd tapaa
tukevat toinen toistaan, jolloin saadaan mahdollisimman luotettava tulos
asiakkaiden tyytyvaisyydesta. (Ylikoski 2001, 155.-156.) Kumpikaan
néisté ei ole yksinaan riittava asiakastyytyvéisyyden selvittdmiseen (Rope
& Pollanen 1998, 56).

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan neljan péaatavoitteen kautta:

1) pyritddn saamaan tieto, mitka tekijat yrityksessa tuottavat asiak-

kaalle tyytyvéisyyttéa
2) pyritaan saamaan selville, kuinka yritys onnistuu tuottamaan asiak-

kaalle tyytyvéisyyttéa

3) tyytyvaisyyden mittaamisen jalkeen voidaan nédhdd, minkélaisia toi-
menpiteitd yrityksen pitdisi tehda tuottaakseen asiakkaalle tyytyvai-
Syytté

4) tutkimuksia tulee suorittaa tasaisin valiajoin, jotta voidaan seurata
tyytyvaisyyden kehittymistd ja ndhdaan kuinka toimenpiteet ovat
vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001, 156.)

Yleensd on hankala kysya kaikkien asiakkaiden mielipidett4d. Talldin on
maariteltava tietty asiakasjoukko, kenelle kysely lahetetddn. Asiakasjoukon
pitaisi edustaa koko asiakaskuntaa, eli siin& on oltava erilaisia ihmisid mu-
kana. Tutkimus voidaan myo6s kohdistaa rajatummin esim. kanta-asiakkai-
siin tai menetettyihin asiakkaisiin. Kun kysytdadn menetetyiltd asiakkailta,
voidaan ennakoida kuinka paljon asiakkaita tullaan jatkossa menettamaan.
(Ylikoski 2001, 165.)

5.1 Tutkimusmenetelma ja tiedonkeruumenetelmé

Tutkimuksen tekeminen on tarkead silloin, kun ei pystyté itse ratkaisemaan
ongelmia. Talldin saadaan myos uusia puolia omaan aikaisempaan ajattelu-
tapaan. Kun halutaan selvita jostain ongelmasta kaytannoén keinoin, puhu-
taan soveltavasta tutkimuksesta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 20.)

Maérallista eli kvantitatiivista menetelmaé kaytetddn lukumaéarien ja pro-
senttiosuuksien selvittdmiseen seké eri asioiden valisten riippuvuuksien tai
tutkimuksen kohteena olevien muutoksien selvittdmiseen. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa tarvitaan iso joukko vastaajia, jotta voidaan saada luo-
tettavat tulokset ja pystytdan laskemaan esim. prosenttiosuuksia. Monesti
kvantitatiivisessa tutkimuksessa kédytetadn tietynlaista standardilomaketta,
jossa on valmiiksi vastausvaihtoehdot. Kvantitatiivisella tutkimuksella ei

16



Toimintasuunnitelma poikkeustilanteiden varalle

paasta kovin syvélle vastaajan ajatuksiin. Pystytdan siis kysymé&an mita
mieltd vastaaja on, mutta ei tiedetd todellista syyté vastaajan mielipiteisiin.
Tutkija voi helposti tdamén syyn takia tehdé vaaréat johtopéatokset. (Heikkila
1999, 15.-16.) Kvantitatiivinen tutkimus voi tarkoittaa aineiston kerdédmista
valmiista tietokannoista tai tutkija voi kerété tiedon itse. Tutkijan itse ke-
rédmaa tietoa kutsutaan tutkimusaineistoksi. Yleensa tutkija kayttaa val-
miita tietokantoja ainoastaan oman tutkimusaineistonsa vertailuun, silla nii-
den kaytto sellaisenaan voi olla hankalaa. (Heikkild 1999, 17.-18.)

Kun tehdaan tutkimus isolle joukolle, on jarkevaa tehda suunnitelmallinen
kysely- tai haastattelututkimus, eli survey-tutkimus. Survey-tutkimus toteu-
tetaan haastattelu- tai kyselylomakkeen kautta. (Heikkilda 1999, 17.-18.)
Survey tarkoittaa kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin kautta tehtavaa tut-
kimusta, jossa tieto keratdan standardoidusti ja kohdehenkilét muodostavat
otoksen tai ndytteen perusjoukosta (Hirsjarvi ym. 2004, 18.-182.). Standar-
doidussa kyselyssa jokaiselle vastaajalle esitetddn samat kysymykset. Pe-
rusjoukko tarkoittaa kyselyn kohteista muodostuvaa joukkoa. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 109.) Kyselytutkimusta kaytetaan paljon, silla
siitd on paljon hyotya. Kyselyssé voidaan kysyd monta kysymysté ja vas-
taajia pystytddn saamaan paljon. Silla pystytddn myods sadstamaan aikaa.
Kyselyn voi l&hettda samanaikaisesti todella monelle vastaajalle ja vastauk-
setkin pystytdan kasittelemaan nopeasti tietokoneella, mikali kysely on hy-
vin suunniteltu. Aineiston kasittelyyn on myds valmiit analyysi- ja rapor-
tointitavat. (Hirsjarvi ym. 2004, 184.)

Kyselytutkimuksella on myods huonot puolensa. Kyselyssa ei voida tietaa,
vastaako vastaaja kysymyksiin vakavasti, tai ymmartadko han edes koko
asiaa. Vastausvaihtoehdot eivat vélttdmatta ole helppo saada onnistuneiksi
vastaajan nékokulmasta ja muutenkin hyvén kyselyn laatiminen on aikaa
vievaa ja tarvitsee hyvaa tieto/taitoa. Joskus on myds tilanteita, jolloin vas-
tauksia saadaan hyvin véahan. (Hirsjarvi ym. 2004, 184.) Epavarmuutta ky-
selyssa luo se, ettd haastattelija ei ole auttamassa ja valvomassa vastaamista
(Ojasalo ym. 2009, 108).

Kokonaistutkimuksessa tutkimus tehdaan kaikille perusjoukon jasenille.
Tama on hyva tehdd, mikéli perusjoukko on pieni. Kyselytutkimuksessa
200-300 suuruisesta perusjoukosta on hyva tehdéd kokonaistutkimus, mutta
perusjoukko voi olla myds suurempi. Otantatutkimuksessa rajataan perus-
joukosta tietty osa mukaan tutkimukseen. Né&in tehdaan esim. silloin, kun
perusjoukko on liian suuri, kustannukset perusjoukon tutkimiseen olisi liian
suuret, halutaan nopeaa tietoa tai tutkiminen on monimutkaista. Otos on
edustava, mikali otoksessa on samoja ominaisuuksia ja samassa suhteessa
kuin perusjoukossa. Nain pyritaan tuloksia kasitellessa pdédsemaén samoi-
hin arvoihin, kuin perusjoukon avulla. (Heikkild 1999, 32.-33.)

Kyselylomakkeen tdrkeimmét vaiheet ovat suunnittelu, kysymysten muo-
toilu ja testaus asiantuntijoilla, perusjoukkoon kuuluvilla tai vastaavilla
henkil6illa. Virheitd ei voi korjata endd aineiston kerdadmisen jélkeen.
(Vilkka 2007, 78.) Kyselyn toteutukseen on erilaisa vaihtoehtoja. Kysymys-
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tyyppeja on monia erilaisia, joista tulee valita sopivimmat. Monivalintaky-
symyksissa vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi. Avoimissa kysymyk-
sissd vastaajilta saadaan spontaaneja mielipiteitd. Avoimissa kysymyksissé
tulosten kasittely on hankalampaa, kuin monivalintakysymyksissa. (Vilkka
2007, 68.) Kysymykset on mietittdva tarkkaan, jotta tuloksista saadaan oi-
keanlaiset ja luotettavat. Ennen lomakkeen testaamista kannattaa miettia
mm. mik& on tutkimusongelma, mitd asioita mitataan, tarvitaanko kaikki
lomakkeessa olevat kysymykset, puuttuuko jokin kysymys. Jokaisen kysy-
myksen kohdalla kannattaisi my6s erikseen miettid mm. mité kysymys mit-
taa, onko kysymys tdsmallinen, onko kysymyksessa harhaan johtavia sanoja
sekd onko yhdessa kysymyksessa kysytty vain yksi asia. (Vilkka 2007, 64.-
65.) Vastausohjeet kyselyssa tulee kyselyssa olla selkeét. VVastaajan ei kuulu
joutua tilanteeseen, jossa hén ei ole varma mitd jossakin kohtaa kuuluisi
tehda. (Vilkka 2007, 66.-67.)

Saatekirjeelld on vaikutus siihen, kuinka paljon vastaajia saadaan. Saate-
kirje on Kkirjoitettava hyvélla yleiskielell& ja asiatyylilla. Siin& on kerrottava
tarpeeksi tietoa kyselystd ja sen visuaalinen ilme on oltava myds hyva.
(Vilkka 2007, 65.) Pituus saatekirjeessé on korkeintaan yksi sivu. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssa saatekirjeen ei tarvitse olla kovin tarkkaan infor-
moiva, sillé se ei kasittele arkaluontoisia asioita. (Vilkka 2007, 81.) Saate-
Kirjeessa tulee olla tieto, mikali kyselyssa arvotaan jokin palkinto. Siind on
kerrottava, kuinka arvontaan voi osallistua, mité siit4 voi voittaa ja kuinka
arvonta toteutetaan. Arvonnan kayttdminen on kyseenalainen hydty. Ar-
vonta voi saada ihmiset helpommin vastaamaan, mutta he eivat tall6in valt-
tdmatta vastaa kyselyyn luotettavasti. Vastaaja voi osallistua kyselyyn pel-
k&stdan arvonnan vuoksi, jolloin vastauksien laatu ei ole valttaméatta niin
hyva. (Vilkka 2007, 66.-67.)

5.2  Tutkimuksen toteutus

Tassa opinnadytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelména kvantitatiivista me-
netelmda. Tutkimuksella haluttiin selvittdd asiakkailta kysymalla, kuinka
hyvin Lé&hiTapiolan asiakaspalvelu on toiminut edellisissa myrskytilan-
teissa. Tamén avulla tuotettiin kehitysehdotuksia vastaavanlaisten poik-
keustilanteiden varalle.

Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin sahkopostilla lahetettavd kyselytutki-
mus. Kysely todettiin parhaimmaksi tavaksi tahan tutkimukseen, sill& tutki-
mukseen kuului iso perusjoukko. Séhkdposti puolestaan on nopea ja kus-
tannustehokas keino, jonka vuoksi se valittiin lahetystavaksi. Korvauksen
hakeneita asiakkaita oli pari tuhatta, mutta vain osalla asiakkaista oli séh-
kopostiosoite kirjattuna asiakastietojarjestelmaan. Séahkdpostiosoitteet piti
yksittdin kdydda hakemassa jarjestelmastd, joten niiden saaminen ei ollut
kauhean helppoa. Otosta ei tarvinnut tassé tilanteessa erikseen madréata, silla
sahkopostiosoitteita [0ytyi n. 350 kappaletta. Kysely l&hetettiin vain sellai-
sille asiakkaille, kenelle korvauksia on maksettu. Niilld asiakkailla kenelle
korvauksia ei ole maksettu, voi prosessi olla vield kesken. Tama johtuu mm.
siitd, ettd asiakkaat eivét ole toimittaneet kaikkia tarpeellisia asiakirjoja Lé&-
hiTapiolalle.
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Aluksi kyselyssé kysyttiin vastaajan taustatietoja. Seuraavaksi kysyttiin asi-
akkaiden mielipidettda luotettavuudesta, reagointialttiudesta, palveluvar-
muudesta, empatiasta ja korvausprosessista. Jokaiseen aiheeseen kuului 2-
5 véaittamaa. Néaiden mielipidekysymysten mittauksena kéytettiin likertin
asteikkoa, jossa toisena aaripaana oli taysin eri mielta ja toisena taysin sa-
maa mieltd. (Heikkild 1999, 52.) Ndiden liséksi kysyttiin myds kokonaisar-
vosanaa korvausprosessista sekd kaksi avointa kysymysta korvaustilan-
teesta. Avoimissa kysymyksissa kysyttiin korvaustilanteen positiiviset puo-
let sekd kehitysehdotukset vastaavalle korvaustilanteelle.

Kyselyyn kuului myos saatekirje, jolla asiakas yritettiin innostaa vastaa-
maan kyselyyn. Saatteessa esiteltiin tutkimuksen tekija seka kerrottiin tut-
kimuksen tavoite, toimeksiantaja, kenelle kysely on lahetetty, kommentti
vastauksien luottamuksellisuudesta, vastaamisen maksimi kesto, kuinka
kauan kysely on avoinna ja sdhkdpostiosoite kysymyksia varten. (Heikkila
1999, 60.-61.) Kyselyssa oli mukana my0s arvonta, joten saatteessa kerrot-
tiin myds mité arvonnasta voi voittaa ja kuinka arvontaan voi osallistua.

Kysely tehtiin Webropol-ohjelmalla. Ennen kyselyn lahettamistd, kysy-
mykset viimeisteltiin kahden L&hiTapiolan viestinnan ja markkinoinnin
tyontekijan kanssa. He myds testasivat linkin toimivuutta ja tarkastivat saa-
tekirjeen. Kyselyn ja saatekirjeen tarkasti myos toimeksiantajan edustaja.
Asiakkailla oli n. 10 péivaa aikaa vastata kyselyyn. Kyselyn sulkeutumisen
jalkeen tulokset siirrettiin Webropol-ohjelmasta Excel-ohjelmaan. Excelill&
késiteltiin vastaukset ja luotiin kuviot havainnollistamaan tuloksia.

5.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, joten siiné on toteu-
duttava tutkimuksen toimivuuden Kkriteerit. Nditd ovat mm. reliabiliteetti ja
validiteetti. (Rope & Pdlléanen 1998, 83.)

Reliabiliteetti mittaa tutkimuksen luotettavuutta. Tdma todetaan tulosten
toistuvuuden kautta, eli tulokset ei silloin ole sattumanvaraisia. Reliaabe-
liutta voidaan mitata eri tavoin. Jos kaksi vastaajaa paatyy samaan tulokseen
tai samaa henkil6d mitataan kahdella eri kerralla saaden saman tuloksen,
tuloksia voidaan pitaa reliaabelina. Tulosten luotettavuuteen on myds eri-
laisia tilastollisia menetelmi&. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.) Reliabiliutta va-
hentdd esim. pieni vastaajien maara sekd kysymysten huono muotoilu.
(Rope & Pollanen 1998, 83.) Taman opinndytetydn tutkimustulokset voi-
daan todeta reliaabeliksi. Suurin osa vastaajista vastasi vaittdmiin olevansa
taysin samaa mielt4 tai osittain eri mieltd. VVain osa vastasi olevansa taysin
eri mielt4 tai osittain eri mieltd. Vastaajia oli myos 100 kappaletta, joka on
suositeltava vahimmaisméaara kaytettaessa tilastollista menetelméa. (Vilkka
2007, 17.)

Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata juuri ne asiat, mitd on tar-

koitus mitata. Vastaajat saattavat ymmartdd kysymykset eri tavalla, kuin
miten tutkijan on ollut tarkoitus kysya. Jos siis tutkija viel& ajattelee vanhan
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ajatusmallinsa mukaisesti, eivét tulokset ole valideja. (Hirsjarvi ym. 2004,
216.-217.) Validiteettiin vaikuttaa esim. kysymysten muotoilu ja valitut
vaihtoehdot (Rope & Pollanen 1998, 83). Tamén tutkimuksen kohdalla ky-
symyksiin saatiin sellaiset vastaukset kuin odotettiinkin, joten tulokset oli-
vat valideja. Validiteettiin vaikutti se, ettd kysely testattiin muutamalla ih-
misella ennen asiakkaille lahettamistd. Testivastaajien kanssa kysely vii-
meisteltiin hyvaksi.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysely lahetettiin n. 350 asiakkaalle. Kyselyyn vastasi yhteensa 100 asia-
kasta. Kysely lahetettiin 14.10.2014 ja viimeinen vastauspdiva oli
23.10.2014. Asiakkailla oli siis n. 10 paivéa aikaa vastata kyselyyn. Ennen
muistutussédhkopostia kyselyyn oli vastannut n. 50 asiakasta, jonka jélkeen
saatiin luku vield kaksinkertaiseksi. Muistutussahkoposti lahetettiin
20.10.2014. Vastausprosentiksi saatiin siis ~ 28 %.

Tulokset on esitetty prosenttilukuina ja Excel-ohjelmalla tehtyiné kuvioina.
Tuloksissa késitelld&n ensin taustatietoja, jonka jalkeen kasitellaan vastaa-
jien mielipiteet myrskykorvaustilanteen palveluprosessista.

6.1 Taustatiedot

Ensimmaiseksi kyselysséa kysyttiin vastaajien taustatietoja. Taustatiedoissa
kysyttiin, onko vastaaja henkil6- vai Y-tunnuksellinen asiakas, sukupuoli,
ika, mihin myrskyvahinkoon korvauksia haettiin seka minkélaiseen myrs-
kyvahinkoon korvauksia haettiin. Taustatiedoilla pystytaan tutkimaan, vai-
kuttaako esim. vastaajan ika ja sukupuoli vastauksiin.

Henkil6- vai Y-tunnuksellinen asiakas

60%

55%

50%

45% -

40% -

35% -

henkildasiakas Y-tunnuksellinen asiakas

Kuvio 1.  Henkil®- vai Y-tunnuksellinen asiakas (N=100)

Kuviosta 1 selviaa, ettd Y-tunnuksellisten ja henkildasiakkaiden vastausero
ei ollut suuri. Vastaajista 53 % oli Y-tunnuksen omaavia asiakkaita ja 47 %
henkildasiakkaita.
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Sukupuoli
60%

50%

40%

30%

20%

0% -

nainen mies

Kuvio 2.  Vastaajien sukupuolijakauma (N=71)

Kuviosta 2 selviad, ettd suurin osa vastaajista oli miehid. Kysymykseen vas-
tanneista asiakkaista 57 % oli miehid ja 14 % naisia. Kyselyssa mainittiin,
ettd Y-tunnuksellisten asiakkaiden ei tarvitse vastata sukupuoli- ja ikékysy-
myksiin mitédén. 24 Y-tunnuksellisista vastaajaa on kuitenkin myos ilmoit-
tanut sukupuolen. Henkildasiakkaista jokainen on siis ilmoittanut sukupuo-

lensa.
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Kuvio 3.  Vastaajien ik&jakauma (N=70)

Kuviosta 3 selvidé vastaajien ikdjakaumat. 1kaa kysyttiin kyselyssa avoi-
mena kysymyksend, jonka jalkeen ne jaoiteltiin viiteen eri ikdryhméan mah-
dollisimman tasaisiksi ryhmiksi. VVastaajien ién keskiarvo oli ~ 52,8. 64-72-
vuotiaita vastaajia oli 25 %, 55-63-vuotiaita 26 %, 46-54-vuotiaita 18 %,
37-45-vuotiaita 21 % ja 27-36-vuotiaita 10 %. Enemmaén kyselyyn vastasi-
vat vanhemmat ihmiset, mutta korvauksen hakijat ovat myds todennakdi-
sesti idkk&ampid. Kuten edellisen kuvion alla lukee, Y-tunnuksellisten asi-
akkaiden ei tarvinnut ilmoittaa ikd&nsa. Henkildasiakkaista jokainen on il-
moittanut ikansé ja Y-tunnuksellisista asiakkaista 23.
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Mihin myrskyvahinkoon haettiin korvauksia
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Kuvio 4. Mihin myrskyvahinkoon haettiin korvauksia (N=100)

Suurin osa vastaajista haki korvauksia Tapani-myrskyn aiheuttamista tu-
hoista. Tama johtuu siitg, ettd Seija-myrsky on tuoreempi ja sen korvaus-
prosessia ei ole saatu taysin paatokseen. Osalle asiakkaista on jo korvaukset
annettu, mutta osalla on paétds kesken. Kysely lahetettiin vain sellaisille,
kenelle korvauksia on maksettu. Vastauksia tahan kysymykseen tuli 122,
sill& osa asiakkaista haki korvauksia kummankin myrskyn aiheuttamiin va-
hinkoihin.

Minkalaiseen vahinkoon haettiin korvauksia
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Kuvio 5. Minkalaiseen vahinkoon haettiin korvauksia (N=100)

Kuviosta 5 huomaa, etta iso osa vastaajista haki korvauksia metsavahinkoi-
hin. Metsévahinkoja oli 73 %, rakennusvahinkoja 33 %, irtaimistovahinkoja
11 %, ajoneuvovahinkoja 4 % ja jotain muuta oli 1 %. Téh&n kysymykseen
on myos tullut 122 vastausta, joten yhdelle vastaajalle on voinut sattua eri-
laisia omaisuusvahinkoja.
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6.2 Luotettavuus

Palvelu oli luotettavaa ja virheetonta
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Kuvio 6.  Palvelu oli luotettavaa ja virheetonta (N=100)

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd palvelu oli luotettavaa ja virhee-
tonta. 50 % vastaajista oli tdysin samaa mielta vaittdman kanssa ja 36 % oli
osittain samaa mieltd. 3 % ei osannut vastata mitdén, 9 % oli osittain eri
mielté ja vain 2 % oli taysin eri mielta.

Henkilosto piti lupauksensa
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Kuvio 7. Henkildsto piti lupauksensa (N=100)

Myos henkildstén lupausten pitaminen oli samaa luokkaa kun palvelun luo-
tettavuus ja virheettomyys. 62 % vastaajista oli tdysin samaa mielta vaitta-
méan kanssa ja 23 % osittain samaa mieltd. 5 % ei osannut sanoa, 8 % oli
osittain eri mielta ja 2 % tdysin eri mielta.




Toimintasuunnitelma poikkeustilanteiden varalle

6.3 Reagointialttius

Henkil6sto oli halukas palvelemaan
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Kuvio 8.  Henkilosto oli halukas palvelemaan (N=100)

Kuviosta 8 selviaa, ettd henkildsto oli vastaajien mielesta halukas palvele-
maan. 58 % vastaajista oli tdysin samaa mielt4 palveluhalukkuudesta ja 33
% osittain samaa mieltd. 2 % ei osannut sanoa kysymykseen mitaan, 6 %
oli osittain eri mielté ja 1 % oli tysin eri mielta.

Palvelu oli nopeaa
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Kuvio 9.  Palvelu oli nopeaa (N=100)

Palvelun nopeus toimi myds hyvin. 48 % vastaajista oli taysin sitd mielt,
ettd palvelu oli nopeaa ja 33 % osittain samaa mieltd. 2 % ei osannut sanoa
mit&én, 13 % oli osittain eri mieltd ja 4 % taysin eri mielta.
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Mahdolliset asiakirjat toimitettiin nopeasti eteenpdin
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Kuvio 10. Mahdolliset asiakirjat toimitettiin nopeasti eteenpéin (N=100)

Kuviosta 10 selviaa, ettéd asiakirjat toimitettiin myos yleensa nopeasti eteen-
pain. 44 % oli asian kanssa taysin samaa mieltd, 35 % osittain samaa mielt4,
11 % ei osannut sanoa mitaan, 6 % oli osittain eri mieltd ja 4 % taysin eri
mielta.

6.4 Palveluvarmuus

Henkil6ston tieto ja taito oli riittdvaa
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Kuvio 11. Henkildstdn tieto ja taito oli riittdvaa (N=100)

Kuviosta 11 selviaa, etta henkildston tieto ja taito oli suurimman osan mie-
lestd riittavaa. 44 % oli tdysin samaa mieltd vaittdmén kanssa ja 36 % osit-
tain eri mieltd. 5 % ei osannut sanoa mitaan, 13 % oli osittain eri mielta ja
2 % taysin eri mielta.
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Henkildston kayttaytyminen oli ystavallista
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Kuvio 12. Henkildston kayttaytyminen oli ystavéllistd (N=100)

Kuvion 12 mukaan henkiloston kéyttaytyminen oli erityisen ystavallista. 62
% oli asian kanssa tdysin samaa mielta ja 32 % osittain eri mieltd. 3 % ei
osannut sanoa mitéan, 2 % oli osittain eri mielté ja 1 % taysin eri mielta.

Henkil6sto ajatteli asiakkaan etua
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Kuvio 13. Henkilo ajatteli asiakkaan etua (N=100)

Kuviosta 13 tulee selville, ettd henkildsto on ajatellut melko hyvin myos
asiakkan etua. 36 % vastanneista oli tdysin samaa mielta vaittaman kanssa,
30 % oli osittain samaa mieltd, 22 % ei osannut sanoa, 9 % oli osittain eri
mielté ja 3 % taysin eri mielta.

6.5 Empatia
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LahiTapiolaan sai helposti yhteyden
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Kuvio 14. Lé&hiTapiolaan sai helposti yhteyden (N=100)

Vaikka poikkeustilanteen vallitessa voi linjat olla hieman tukkeutuneita, on
paasaantoisesti vastaajien mukaan L&hiTapiolaan saanut helposti yhteyden.
48 % vastaajista oli tdysin samaa mielté asian kanssa ja 30 % osittain samaa
mieltd. 3 % vastaajista ei osannut sanoa mitd mielta ovat, 17 % oli osittain
eri mielta ja vain 2 % taysin eri mielta.

Aukioloajat oli sopivat
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Kuvio 15. Aukioloajat olivat sopivat (N=100)

Kuviosta 15 kéy ilmi, ettd suurimman osan mukaan myos aukioloajat olivat
suhteellisen hyvét. 42 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd vaittdman
kanssa ja 31 % osittain samaa mieltd. 18 % ei osannut sanoa vastausta, 8 %
oli osittain eri mielté ja 1 % taysin eri mielta.




Toimintasuunnitelma poikkeustilanteiden varalle
-

Henkil6sté kommunikoi asiakkaan ymmartamalla

tavalla
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Kuvio 16. Henkiléstd kommunikoi asiakkaan ymmaértamalla tavalla (N=100)

Kommunikointi asiakkaan kanssa oli myos luontevaa. 49 % vastaajista oli
sitd mieltd, ettd henkilostd6 kommunikoi asiakkaan ymmartamalla tavalla ja
40 % osittain samaa mieltd. 5 % ei osannut sanoa mité mielta ovat, 5 % oli
osittain eri mieltd asian kanssa ja 1 % taysin eri mielta.

Henkil6sto ymmarsi asiakkaan tarpeet
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Kuvio 17. Henkilostd ymmarsi asiakkaan tarpeet (N=100)

Péaaasiallisesti henkildstd myds ymmarsi asiakkaan tarpeet. 57 % oli taysin
samaa mieltd asiasta, 28 % osittain samaa mieltd, 7 % ei osannut sanoa, 6
% oli osittain eri mielta ja 2 % taysin eri mielta.
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Asiakasta kohdeltiin yksilona
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Kuvio 18. Asiakasta kohdeltiin yksiléna (N=100)

Myas yksilollinen kohtelu onnistui henkildstolta. 46 % vastaajista oli taysin
sitd mieltd, ettd hantéd kohdeltiin yksilona ja 34 % osittain samaa mielta. 15
% ei osannut sanoa mitadn, 4 % oli osittain eri mieltd ja 1 % taysin eri
mielta.

6.6 Korvaukset

Korvausten hakeminen oli mutkatonta
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Kuvio 19. Korvausten hakeminen oli mutkatonta (N=100)

Korvausten hakeminen sujui kuvion 19 mukaan mutkattomasti. 48 % vas-
tagjista oli tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa ja 38 % osittain samaa
mieltd. 2 % ei osaa sanoa mita mieltd on, 9 % oli osittain eri mieltd ja 3 %
taysin eri mielta.
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Korvauspaatos tuli nopeasti
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Kuvio 20. Korvauspaatos tuli nopeasti (N=100)

Korvauspadtds on myos vastaajien mielesta yleisesti ottaen sullut sujuvasti
perille. 49 % oli taysin sitd mieltd, ettd korvauspéatos tuli nopeasti ja 34 %
osittain samaa mielta. 3 % ei osannut sanoa, 7 % oli osittain eri mieltd ja 7
% taysin eri mielta.

Korvauspaatos oli ymmarrettava
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Kuvio 21. Korvauspaatds oli ymmaérrettdva (N=100)

Kuvion 21 mukaan korvauspaatds oli ymmarrettava. 55 % oli asian kanssa
taysin samaa mieltd ja 33 % osittain samaa mieltd. 4 % ei osannut sanoa
asiaan mitdan, 5 % oli osittain eri mieltd ja 3 % téysin eri mielta.




Toimintasuunnitelma poikkeustilanteiden varalle
-

Asiakas oli tyytyvdinen korvauspdatokseen
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Kuvio 22. Asiakas oli tyytyvéinen korvauspaatdkseen (N=100)

Suurin osa asiakkaista oli myos tyytyvaisia korvauspéatoksiin. 50 % oli
asian kanssa taysin samaa mielté ja 33 % osittain samaa mielta. 4 % ei osan-
nut sanoa mitéan, 10 % oli osittain eri mielta ja 3 % taysin eri mielta.
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Kuvio 23. Kokonaisarvosana (N=100)

Kokonaisarvosanan keskiarvoksi saatiin 8,28. Suurin osa oli tyytyvéisia
koko korvausprosessiin ja yleisimmin esiintyva numero olikin 9. Vain muu-
tama prosentti antoi arvosanaksi 4-6.

6.7 Avoimet kysymykset

Avoimissa kysymyksissé annettiin vastaajan kertoa omin sanoin korvausti-
lanteen positiivisimpia puolia seka kehitysehdotuksia vastaavanlaiseen ti-
lanteeseen tulevaisuuden varalle. Nailla kysymyksilla vastaajalla oli mah-
dollisuus kertoa asioita, joita ei kyselyssd muuten osattu kysya. Talla néhtiin
myaos, mitkd ovat kaikista vahvimmat ja heikoimmat puolet myrskytilanteen
korvausprosessissa. Sen kautta pystyttiin tdydentdmaan kyselystd heran-
neitd johtopaatoksia.
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Positiivisimpia puolia kertoi 65 vastaajaa. Useimmin toistuvat vastaukset
oli korvauksien nopea kaésittelyaika, korvauskésittelyn/korvauksen haun
mutkattomuus ja helppous, internetin kayttomahdollisuus korvausten
haussa sek& maksettujen korvausten maara. Kun myrskykorvaustilanteessa
haettu korvaussumma oli tietyn summan alapuolella, ei asiakkaan tarvinnut
toimittaa LahiTapiolaan lisaselvityksia. Tama tuli myos ilmi vastauksissa.
Asiakkaat olivat tyytyvaisia siihen, etta heité uskottiin ja korvaukset annet-
tiin muitta mutkitta. Jotkut mainitsivat myaos, ettd puhelimella sai hyvin yh-
teyden LahiTapiolaan.

Kehitysehdotuksiin tuli vastauksia 29. Eniten toistuva vastaus koski enem-
mén metsanhoitoyhdistystd kuin LahiTapiolaa. Metsanhoitoyhdistys oli
vastausten mukaan hoitanut asiat hitaasti, joka hidasti tall6in koko korvaus-
prosessia. Kun metsanhoitoyhdistys oli hoitanut osuutensa, hoitui asiat su-
juvammin. Jotkin vastaajista kirjoittivat toiminnan olleen hitaan puoleista
LahiTapiolankin puolesta. Padasiassa ndin vastasivat sellaiset, ketka olivat
hakeneet korvauksia Tapani-myrskyn aiheuttamiin vahinkoihin. Tapani-
myrskyn jalkeen LahiTapiola on kuitenkin kehittdnyt toimintaa, jonka
vuoksi Seija-myrskyn aiheuttamiin vahinkoihin korvauksia hakeneet ovat
todennakdisesti tyytyvaisempid. Kaksi vastaajaa toivoi sahkgisiin asiointi-
palveluihin hieman muutoksia. Yksi vastaaja kKirjoitti seuraavanlaisesti:
’Sahkaiset palvelut vield selkeimmiksi jos mahdollista”. Toinen vastaajista
kirjoitti seuraavaa: “Kéytin sahkopostia asioiden hoitoon. Toivoisin sivus-
tolle selvia osoitteita, joihin ottaa yhteyttd. Vastaus viesteihin pitéisi tulla
aina sahkopostiin”. LahiTapiolan verkkosivuilla talla hetkelld ainakin on
ota yhteyttd”-kanava, johon voi toivoa yhteydenottoa joko puhelimitse tai
séhkopostitse. Sieltd myos valitaan koskeeko yhteydenotto korvausasioita
vai kenties jotakin muuta.

6.8 Yhteenveto tutkimustuloksista

Tutkimuksessa kysyttiin asiakkailta, kuinka hyvaa palvelua L&hiTapiola on
onnistunut tuottamaan myrskykorvaustilanteessa, jolloin korvaustilanne on
poikkeuksellinen.

Y-tunnuksellisia vastaajia oli hieman enemmén kuin henkil6asiakkaita.
Suurin osa ainakin henkildasiakkaista oli miehid. Vastaajista nuorin oli 27
vuotias ja vanhin 72 vuotias. lakkadmpia vastaajia oli siis enemman kuin
nuorempia. Suurin osa oli karsinyt Tapani-myrskyn aiheuttamista tuhoista
ja ndista todella moni oli metsavahinkoja.

Y leisesti ottaen asiakkaat ovat olleet erittéin tyytyvaisia korvaustilanteisiin.
Kaikkiin monivalintakysymyksiin tuli hyvin samanlaiset vastaukset.
Yleensa vastaajat olivat tdysin samaa mielta tai osittain samaa mielta. Vain
jokunen vastaajista ei osannut sanoa mitddn ja hyvin harva oli taysin tai
osittain eri mielta.

Joissakin vastauksissa oli hieman vdhemman negatiivisia vastauksia kuin
toisissa. Henkiloston kayttdytyminen asiakasta kohtaan koettiin parhaim-

89
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maksi asiaksi palveluprosessissa. Vahiten negatiivisia vastauksia tuli eten-
kin kohtiin ”henkildston kdyttdytyminen oli ystavéllistd”, ”henkil6sté kom-
munikoi asiakkaan ymmartdmalla tavalla” ja “henkil6st6 oli halukas palve-
lemaan”. Eniten negatiivisia vastauksia tuli kohtiin ”sain helposti yhteyden

2 9

LihiTapiolaan”, ’palvelu oli nopeaa” ja "henkildston tieto ja taito oli riittd-

cs o9y

vaa .

Avoimien kysymyksien kautta tuli enemman myds positiivista kuin nega-
tilvista palautetta. Suurin osa negatiivisesta palautteesta tuli niilta, ketka oli-
vat hakeneet korvauksia Tapani-myrskyn aiheuttamista tuhoista, jolloin L&-
hiTapiola ei ole vield varautunut myrskytilanteisiin yhta hyvin kuin Seija-
myrskyn aikaan.

Huonoja arvosanoja kyselyssa annettiin todella vahén. Tasta syysté ei pys-
tytty kovin hyvin sanomaan, onko taustamuuttujilla merkityst4 annettuihin
arvosanoihin. Yksi erottuva taustamuuttuja on se, etta Tapani-myrskyn tu-
hoihin korvauksia hakeneet ovat saaneet esim. hitaampaa palvelua kuin
Seija-myrskyn tuhoihin hakeneet. Kokonaisarvosanan 4 tai 5 antaneet olivat
iakkadmpia ja henkildasiakkaita, mutta heité oli vain kolme. Arvosanan 6
antoi myos kaksi Y-tunnuksellista asiakasta.

34
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat olleet
myrskykorvaustilanteiden palveluprosesseihin L&hiTapiolassa. L&hiTa-
piola on palveluyritys, joten sille on tirkead tuottaa hyvaa palvelua ja tata
kautta korkeaa asiakastyytyvéisyyttd. LahiTapiola Loimi-Hameessa ei ole
aikaisemmin luotu toimintasuunnitelmaa poikkeustilanteista. Toiminta-
suunnitelman kautta pystytdan saamaan palvelu toimimaan tehokkaammin,
kun vastaavat pystyvat katsomaan ohjeet tilannetta varten suoraan siita.
Poikkeustilanteet ovat harvinaisia tilanteita, jolloin taytyy toimia normaa-
lista poikkeavalla tavalla. Tallgin henkilGstolle voi olla osittain epéaselvaa
mitd tehdd kyseisessd tilanteessa. Tutkimuksen kautta pyrittiin selvitté-
madn, onko palveluprosessissa tehtava jotain uudistuksia, joilla saadaan
asiakastyytyvéisyys pidettyd myos tallaisessa tilanteessa mahdollisimman
hyvana.

Tutkimus toteutettiin sdhkoisena kyselytutkimuksena. Kysely l&hetettiin n.
350 asiakkaalle, jotka ovat hakeneet korvauksia Tapani- tai Seija-myrskyn
aiheuttamista tuhoista. Vastausprosentiksi saatiin ~ 28 %. Kyselyssa oli
viisi eri padaihetta. Naita olivat luotettavuus, reagointialttius, palveluvar-
muus, empatia ja korvaukset. N&ité asioita kysyttiin likertin asteikon mu-
kaisesti monivalintakysymyksind. Naihin annettiin viisi eri vaihtoehtoa,
joita olivat taysin eri mieltd, osittain eri mieltd, en osaa sanoa, osittain samaa
mieltd ja tdysin samaa mieltd. Padaiheiden liséksi kyselyssa kysyttin koko-
naisarvosanaa korvausprosesseista seka vastaajat saivat omin sanoin Kirjoit-
taa korvausprosessien positiivisimmat puolet ja kehitysehdotukset tuleviin
samankaltaisiin korvaustilanteisiin.

Johtopdaatoksissd on otettava huomioon se, ettd Tapani-myrskyn tuhojen ai-
kaan LahiTapiola hoiti korvaustilanteen itse ilman ulkopuolista apua ja
myrskytilanteisiin ei osattu varautua samalla tavalla kuin Seija-myrskyn
korvaustilanteessa. Seija-myrskyyn on siis saatu ulkopuolista apua ja toi-
minta on muutenkin kehittyneempad. Myos esim. yrityksen séhkdiset pal-
velut seké tavoitettavuus ovat parantuneet entisestaan.

Melkein jokainen vastaaja oli tyytyvédinen myrskykorvaustilanteiden palve-
luprosessiin. Mikadn osa-alueista ei kunnolla poikennut toisistaan, vaan
yleisesti jokaiseen kysymykseen saatiin hyvat tulokset. Suurin osa vastasi
siis monivalintakysymyksiin “tdysin samaa mieltd” tai “osittain samaa
mieltd”. Koska kyselyssé arvottiin lahjakortteja, voi tdma pienentaa tulok-
sien luotettavuutta. Vastaajat ovat voineet vastata mita sattuu vain siind toi-
VOossa, ettd voittaisivat palkinnon. 100 vastaajasta 42 kuitenkin vain osallis-
tui arvontaan, joten suurin osa ei ole voinut vastata vain voiton toivossa.

Negatiivisia vastauksia tuli monivalintakysymyksiin vain vahan. Kysymyk-
sistd pystyy kuitenkin poimimaan sellaisia kohtia, mihin tuli kaikista véhi-
ten negatiivisia vastauksia ja mihin hieman enemman. HenkilGston kayttay-
tyminen asiakasta kohtaan koettiin parhaimmaksi asiaksi palveluproses-
sissa. Kayttdytymisen parhaimmat puolet olivat ystavéllinen kayttaytymi-
nen, selked kommunikointitapa ja palveluhalukkuus. Eniten negatiivisia
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vastauksia tuli yhteyden saamisesta, palvelun nopeudesta ja henkilston tie-
don ja taidon riittdvyydesté.

Avoimiin kysymyksiin saatiin myds hyvia arvosteluja. Positiivisia asioita
osattiin luetella enemman, mitd negatiivisia vastauksia. Positiivisissa asi-
oissa tuli esille eniten korvauksien nopea kasittelyaika, korvauskaésitte-
lyn/korvauksen haun mutkattomuus ja helppous, internetin kayttomahdolli-
suus korvausten haussa sekda maksettujen korvausten méara. Negatiivisissa
asioissa tuli jonkin verran esille korvausprosessin hitaus. Nopeuden ristirii-
taisuus johtui kuitenkin siitd, ettd hitaaksi palvelun kokivat ne, ketka olivat
hakeneet korvauksia Tapani-myrskyn aiheuttamista tuohoista. Parilta vas-
tagjalta tuli myods kommenttia sahkoisten palveluiden mahdollisesta sel-
keyttamisesta.

Myrskykorvauksissa on lahtokohtana, ettd yleensé kaikki vahingot korva-
taan. Asiakkaat ovat tyytyvéisia siihen, ettd he saavat ne korvaukset mité
hakevatkin. Luottamusta asiakkaaseen loi myos se, ettd tietyn summan ala-
puolelle jaaviin korvauksiin ei tarvinnut toimittaa lisaselvityksia.

Tutkimustuloksien pohjalta voidaan todeta, ettd LahiTapiolan vahvuuksiin
kuuluu henkiléston asiakaspalveluhenkisyys. LahiTapiola on osannut myds
kehittdd muita palvelujaan Tapani-myrskytilannetta hyvaksi kdyttaen, joten
Seija-myrskytilanteessa on toimittu tehokkaammin kuin aikaisemmin. Asi-
akkaat ovat tyytyvdisia myos siihen, ettd korvausten hakeminen on vaiva-
tonta ja sen pystyy joissakin tapauksissa tekemé&én pelkastaan internetin
kautta. Kaikki eivat tietenkaan internetia halua kayttaa, jolloin toimivat
my0s muut korvauksenhakukanavat hyvin.

Tiedon ja taidon riittdméattdmyys voi johtua monesta asiasta. Joku tyontekija
on voinut juuri aloittaa tyonsa, jolloin ei tieda viela kaikkea. Tyotehtavat on
myos jaettu eri henkil6ille, jolloin esim. palveluneuvoja ei tiedd samoja asi-
oita kuin korvaustoimihenkil®. Palveluneuvoja pystyy kuitenkin ottamaan
asiakkaalta vastaan tiedot korvaushakemusta varten ja viemaan sen eteen-
pain korvausosastolle. Silloin kun tyontekija ei jotain asiaa tiedd, on kuiten-
kin tarkeintd, etté tyontekija selvittad asian muualta tai siirtad tehtdvan asi-
antuntijalle.

Y hteyden saamisen ja palvelun nopeuden negatiiviset vastaukset tulivat sel-
laisilta, ketk& olivat hakeneet korvauksia ainakin Tapani-myrskyn vahin-
goista. Tama ei siis todenndkdisimmin ole ongelma endd, kun L&hiTapiola
on kehittynyt ja kasvanut. Kun tallainen poikkeustilanne tulee ja mikali asi-
akkaat eivat meinaa saada yhteyttd LahiTapiolaan tai korvauspalvelu on hi-
dasta, voidaan mietti& varatoimintoja joilla palvelua voidaan parantaa. Yh-
teydensaamisen ja samalla nopeuden kannalta paras ratkaisu on tietenkin
sijaisten palkkaaminen tarpeelliseksi ajaksi. Sijaisten pitdisi kuitenkin olla
sellaisia, jotka osaavat hommat jo entuudestaan. Mikali sijaisuuksia ei ole
saatavilla, voidaan mahdollisuuksien mukaan esim. siirtd4 korvauksen ha-
kemisten Kkirjaamista palveluneuvojille enemman kuin yleensé. Tdma taas
onnistuu niin, ettd muut toimistoasiakkaat késiteltdisiin mahdollisimman
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nopeasti. Tietenkdan palvelun laadusta ei voida poiketa kenenk&én koh-
dalla, mutta véhemmén Kiireellisia asioita voidaan siirtdd myéhemmaksi.
Ylitoitad joudutaan tallakin hetkelld tekemé&an paljon poikkeustilanteissa.
Tama on siis myos vaihtoehto kaikille tyontekijoille, ketka siihen suostuvat.
Koko korvausprosessin nopeuteen ei taysin voida vaikuttaa. Asiakkaat on
kuitenkin térkeda pitadé ajantasalla. Mikali korvausten késittelyssa kestaa
vahan pidempaén, asiakkaille voitaisiin lahettdd massailmoitus esim. séh-
kopostitse tai tekstiviestitse ruuhkasta ja arvio kestosta.

Sahkaisiin palveluihin toivottiin jonkinlaista muutosta myos. LahiTapiolan
verkkosivut ovat uusiutuneet kesalla 2014, joten ndiden myrskytuhojen ai-
kaan sivut ovat olleet erilaiset. Verkkosivuja on kehitetty entisestaan ja ne
ovat monipuolisemmat. Aina kaikessa on parantamisen varaa, joten tallakin
hetkelld olevista verkkosivuista voi mietti& mité voisi tehd eri tavalla. Kui-
tenkin tasté asiasta olisi hyva tehda erikseen tutkimus asiakkaille verkkosi-
vujen parantamisesta omana osa-alueenaan.

Koska kyselyn tulokset olivat padsaantoisesti hyvin positiiviset, on kehitys-
ehdotuksia hyvin vaikeaa tdhén tilanteeseen kertoa. L&hiTapiola on hoitanut
myrskykorvausprosessin todella hyvin verrattuna siihen, etta kiirettd on ol-
lut hyvin paljon. Yrityksen sisalla on tilanne ilmeisesti enemman tuntunut
siltd, etté asioita ei kereta tehdé tarpeeksi nopeasti tms. Ulkopuolelle Kiireys
ei ole nakynyt tutkimuksen mukaan niin vahvasti, varsinkaan Seija-myrs-
kyn jalkeen.
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Liite 1
KYSELYN SAATEKIRJE

14.10.2014
Arvoisa asiakas

Olen liiketalouden opiskelija Himeen ammattikorkeakoulusta. Teen opintoihini kuuluvaa
opinnaytetyota L&hiTapiola Loimi-H&meen korvauspalveluihin. Tutkimuksen tarkoituk-
sena on parantaa asiakaspalvelua poikkeuksellisessa korvaustilanteessa (esim. myrskyva-
hingot), selvittaméll& jo tapahtuneiden tilanteiden sujuvuus. Vastaamalla kyselyyn voitte
vaikuttaa korvauspalveluiden asiakaspalvelun kehittdmiseen. Samalla annatte arvokasta
apua opinnaytetyoni onnistumiseksi.

Kysely on ldhetetty asiakkaille, jotka ovat hakeneet korvausta Seija- tai Tapani-myrskyn
aiheuttaneista vahingoista. Antamanne vastaukset kasitelladn nimettdmina ja ehdottoman
luottamuksellisina. Tulokset julkaistaan kokonaistuloksina, joten yksittdisen vastaajan
tiedot eivét paljastu tuloksista. Kyselyyn vastaaminen vie enintddn 10 minuuttia.

Kysely on avoinna 23.10.2014 saakka. Vastaajien kesken arvotaan 2x2 lippua Verkateh-
taalle voittajan itse valitsemaan ndytokseen tai 2x2 lippua Loimaan Hurrikaanin kotipe-
leihin. Mikali haluatte osallistua arvontaan, lahettdkaa nimenne ja sahkopostiosoitteenne
osoitteeseen veera.kauppinen@student.hamk.fi ja ilmoittakaa kumpaan arvontaan halu-
atte osallistua. VVoitte myos olla yhteydessa edelléd olevaan sahkdpostiin, mikali teilla on
kysyttavaa tutkimuksesta.

Linkki kyselyyn: https://www.webropolsurveys.com/S/D92065F161FAQA10.par

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin,
Veera Kauppinen

Liite 2

KYSELY WEBROPOLISSA
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Asiakastyytyvaisyys

Valitse seuraavista vaihtoshdoista sopivimmat kunkin vaittdman kohdazlla, koskien palvelutapahtumaz myrskyn
korvaustilantesssa.
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11, Minka kouluarvosanan (4-10} antaisit korvausprosessille? *

2 merkkia jljella

12, Mik3 oli positiivisinta korvaustilanteessa?

13. Mit3 toiveisit LahiTapiolan tekevan toisin vastaavanlaisessa korvaustilanteessa?
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