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Kuluttajien arvostus vakuutusyhtidita kohtaan laskussa

Keskindinen vakuutusyhtié Turva jo neljéittd vuotta perdikkdin ykkdsend

Asiakastyytyvaisyys vakuutustoimialalla on pysynyt viime vuosina vakaana, mutta kdantyy tana vuonna
hienoiseen laskuun. Yksityisten kuluttajien mielikuva vakuutusyhtidistd on huonontunut selvasti viime
vuodesta, ja samoin kuluttajien asiakasuskollisuus on hiipumaan pain. Keskindinen Vakuutusyhtio Turva
sailyttaa jalleen ykkossijansa yksityisasiakkaiden vakuutustarjoana kaikilla tutkituilla osa-alueilla, mutta
viime vuonna kolmanneksi sijoittunut Fennia ajaa tand vuonna niukasti LéhiTapiolan ohi.

Vakuutusasiakkaiden tyytyvdisyys 2014
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Pohjola 74,5

Uudet asiakkaat tyytyvdisimpid LdhiTapiolaan

Vaikka Turva suoriutuukin tdnd vuonna parhaiten koko yksityisasiakasryhman silmissa, on LahiTapiola
onnistunut viime vuosina palvelemaan entistd paremmin nimenomaan uusia asiakkaita. Kyselyjen
perusteella alle kolme vuotta asiakkaana olleiden tyytyvaisyydessa ja asiakasuskollisuudessa LahiTapiola saa
kilpailijoitaan selvasti paremmat tulokset. "Vakuutusalalla asiakaspalvelun henkilékohtaisuus on
perinteisesti ollut valttia: mita ladhemmas asiakasta palvelu tuodaan, sita tyytyvaisempia asiakkaat ovat”,
sanoo EPSI Finlandin tj Mats Nybondas. ”Vaikuttaa silta, ettd Tapiolan ja Lahivakuutuksen fuusioitumisen
my6ta yhtio on saanut hyddynnettya tehokkaasti toimintaverkostonsa laajuuden”, Nybondas tiivistda.



Suomalaiset toivovat palkintoja pitkdaikasesta asiakkuudestaan

Haastatellut yritys- ja yksityisasiakkaat toivovat kommenteissaan vakuutusyhtioilta erityisesti
kilpailukykyista hinnoittelua seka pitkaaikaisten asiakkaiden palkitsemista hinnanalennuksilla. Muita
tyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta maarittavia vaikuttavia tekijoita ovat mm. asiakaspalvelun
tavoitettavuus ja henkilokohtaisuus, seka asiakkaan kokema luottamus omaa vakuutusyhtiota ja koko
vakuutusalaa kohtaan.

Korvauskdisittely nostaa asiakasuskollisuutta

EPSI Ratingin tutkimukseen osallistuneilta kysyttiin myos heidan edellisesta korvaushakemuksestaan
kulunutta aikaa. Tuloksista kay ilmi, ettd viimeisen vuoden aikana korvaushakemuksia tehneet asiakkaat
ovat reilusti muita uskollisempia omaa vakuutusyhtiotaan kohtaan.

Yritysasiakkaiden antamat arvosanat vakuutusyhtiéille laskevat téind vuonna kautta linjan

Yritysasiakkaat arvioivat saavansa vakuutusyhtidilta selvasti heikompaa vastinetta rahalleen kuin viime
vuonna. Yritysten silmissa myos tuotelaatu, samoin kuin vakuutusyhtididen imago, laskee tdnd vuonna
kautta linjan. Tana vuonna yritysasiakkaiden kyselytutkimuksessa ei |6ytynyt selvaa toimialan “tahtea”,
mutta Fennia sailyttaa kuitenkin niukasti johtoasemansa.

Fennia on pienten yritysten suosikki, Pohjola suurten

Fennia saa tdna vuonna parhaat pisteet sekd asiakastyytyvaisyydesta etta -uskollisuudesta alle 49 hengen
yrityksiltd, ja sama ilmio oli havaittavissa my6s viime vuonna. If taas parjaa pienten yritysten luokassa
huonoiten, mutta jakaa parhaan sijan Pohjolan kanssa keskikokoisten yritysten sarjassa. Suurten, yli 150
tyontekijan, yritysten suosikki on tdna vuonna Pohjola.

Lisatietoja tutkimuksesta l0ytyy: www.epsi-finland.org
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EPSI Finland tutkii vuosittain asiakkaiden tyytyvdisyyttd 15 toimialalla. Tutkimustieto kerdtddn
puhelinhaastatteluin, ja tulokset jaetaan medialle, kuluttajille ja yrityspddttdjille. Asiakkaiden kuuntelu on
avain yrityksen menestykseen, ja analyysid hyédynnetddn laajasti liiketoiminnan kehittdmiseen, jotta
suomalaisten asiakastyytyvdisyys parantuisi entuudestaan. Tdtd tutkimusta varten EPSI Rating haastatteli
yli 1700 kuluttajaa ja yritysasiakasta. Tutkimuksen virhemarginaali on noin +/-2 indeksiyksikkéd
suuntaansa.
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