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COVID-19 vaikuttaa merkittavasti eri vakuutusyhtididen asiakastyytyvaisyyteen

EPSI Ratingin Vakuutus 2020 -tutkimuksen tuloksissa vakuutusalan asiakastyytyvdisyys Suomessa
laskee mittaushistorian alimpiin lukemiin. Monin tavoin poikkeuksellinen vuosi 2020 selittdd osin
muutosta. Vuoteen 2019 ndhden eniten asiakastyytyvdisyyden osa-alueista laskua havaitaan
yksityispuolella imagossa ja palvelulaadussa, yrityspuolella palvelulaadussa.
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Vuoteen 2005 ulottuvan seurannan aikana toimialan asiakastyytyvaisyys pysytteli yksityisasiakkaiden
keskuudessa varsin stabiilina vuodesta 2009 alkaen ja yritysasiakkaiden keskuudessa selvan
nousujohteisena vuodesta 2014 alkaen, molempien sektoreiden saavuttaessa mittaushistorialliset
lakipisteensad vuonna 2017. Taman jalkeen alkoi kuitenkin jyrkahko lasku, joka jatkuu edelleen. Viime
vuoteen nahden laskua on yksityisasiakkaiden osalta kolme indeksipistetta ja yritysasiakkaiden osalta
1,8 indeksipistettd. Laskutrendi on toimialalla siis kaikkiaan hyvin yleinen, mutta sen laskun volyymissa
on merkittdvia eroja eri toimijoiden valilla.

Yksityisasiakkaiden keskuudessa asiakastyytyvaisyyden rankingin karkeen vuonna 2020 sijoittuu Turva,
jolle voitto on jo kahdeksas viimeisen vuosikymmenen aikana. Turva on onnistunut pitdmaan
asiakastyytyvaisyytensa tason ennallaan onnistumalla my6s sailyttamaan kaikkien eri osa-alueiden
pisteet erittdin korkeina, erottuen eniten toimialan keskitasosta palvelulaadussa (n. 8 indeksipistetta)..
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Toiseksi sijoittuvan ja suhteellisen lahelld viime vuoden tulosta pysyttelevan Fennian tapauksessa
paras suoriutuminen suhteessa toimialalla havaittavaan laskutrendiin on tuotelaadussa, jota Fennia
kykeni yleisen trendin vastaisesti ainoana toimijana jopa hieman nostamaan viime vuodesta. Rankingin
hantapadassa puolestaan niukasti alle 70:n indeksipisteen jadavat Pohjola Vakuutus ja LahiTapiola ovat
onnistuneet sailyttdmaan rahalle saatavan vastineen viime vuoden tasolla, mutta laskeneet muilla osa-
alueilla.

Yritysasiakkaiden keskuudessa viime vuoden voittaja Fennia sailyttda paikkansa karjessa. Fennia on
kyennyt pitamaan asiakastyytyvaisyyden tason samana viime vuoteen nahden ja samalla ero Fennian
hyvaksi on kasvanut seka suhteessa toimialan keskitasoon etta lahimmaksi yltdaneeseen haastajaan
(LahiTapiola sekd vuosina 2019 ettd 2020). Fennian karkisijan taustalta l0ytyy sijoittuminen jokaisen
osa-alueen karkeen, mutta toimialan laskutrendiin peilaten merkittadvimpia ovat viime vuoteen ndhden
parantuneet tulokset tuotelaadussa ja rahalle saatavassa vastineessa. Palvelulaatu puolestaan on
tekija, jossa Fennia suoriutuu vuoteen 2019 nahden toimijoista selvasti parhaiten.
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Mikali vertailu laajennetaan kattamaan seka yksityis- etta yritysasiakkaat, toimijoiden valiset erot ovat
pienemmat kuin sektorikohtaisten rankingien sisalla. Tassa tarkastelussa parhain pistein erottuu
molemmilla puolilla korkealle sijoittunut Fennia.
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COVID-19-pandemian vaikutukset ovat kovia toimialasta riippumatta

COVID-19 on vaikuttanut asiakkaiden vaatimuksiin kaikilla toimialoilla, jonka myotd myos
asiakastyytyvaisyys laskee hyvin monella toimijalla toimialasta riippumatta. Tiedotus, seka ajan tasalla
pitdminen ovat nousseet entistd tarkeammiksi, ja yritykset, jotka onnistuvat olemaan aktiivisia
asiakkaitaan kohtaan, pitavat asiakkaansa tyytyvaisempind. Asiakkaat kokevatkin, etta vakuutusyhtiot
eivat ole yhta aloitteellisia ja eivat pida heitd yhta hyvin ajan tasalla vuoteen 2019 verrattuna, laskua on
yrityspuolella -4,2, ja kuluttajapuolella jopa -6,6 indeksipistetta.

Myos tuotteiden laadun merkitys asiakastyytyvaisyydelle on noussut. Asiakkaat eivat tunne itsedan yhta
hyvin vakuutetuiksi (75,2 indeksipistettd), kuin vuonna 2019 (77 indeksipistettd). Yritysasiakkaiden
keskuudessa muutos on vastaavaa luokkaa, silla vuoden 2020 73:n pisteen tuloksella jaddaan n. kaksi
indeksipistettda vuoden 2019 lukemista (75,2). Myds vakuutuksen kattavuus on tarkeda yleiselle
asiakastyytyvaisyydelle.

”"Olemme seuranneet koko vuoden asiakkaiden kokemuksia vakuutusalaan kohtaan. Olemme nahneet
selvasti, ettd ne yhtiot, jotka ovat onnistuneet kommunikoimaan selkedsti asiakkaidensa suuntaan, ovat
myds luoneet tyytyvaisempid asiakkaita, joilla on turvallinen ja luottavainen olo omaan
vakuutusyhtdonsd”, kertoo Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland.

"Tilanne on luonut hdmmennysta asiakkaiden keskuudessa. Taman vuoden toimialatutkimuksen
karkisijoilla olevat Turva sekd Fennia ovatkin onnistuneet luomaan asiakkailleen tata luotettavaa seka
turvallista kuvaa, joka on ehdottoman tarkeaad tassa tilanteessa”, lisda Laitinen.

Uudet asiakkaat vahemman tyytyvaisia

Myds eri asiakkuuksien pituuden kesken nakyy eroja. Yksityisasiakkaat, jotka ovat olleet asiakkaana 0-2
-vuoden ajan, ovat selvasti vahemman tyytyvaisia kuin pidempdan asiakkaina olleet. Uusien asiakkaiden



asiakastyytyvaisyyden taso on n. 62-63 indeksipistettd kun taas pitkilld asiakkuuksilla tyytyvaisyys
nousee yli 70:n indeksipisteen. Yritysasiakkaiden parissa puolestaan erot ryhmien valilla ovat pienempisg,
mutta sielldkin yli 10 vuotta asiakkaina olleet ovat selvasti muita tyytyvadisempia (68,6 indeksipistetta).

"Tilanteen varjolla on myo uusien asiakkaiden tyytyvadisenad pitdminen ollut haaste vakuutusalan
toimijoille”, lisda Laitinen.

Vaihtoaikeet vahdisia, mutta uskollisuus laskussa

Vakuutusyhtion vaihtamista suunnittelevien yksityisasiakkaiden maara ei ole kasvanut viime vuosina.
Sen sijaan useamman kuin yhden vakuutusyhtion asiakkaana olevien osuus on kasvanut tasaisesti
muutaman prosentin vuodessa ja samaan aikaan asiakasuskollisuus on ollut laskusuunnassa.
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Lisaksi niiden asiakkaiden osuus, jotka eivdt osaa sanoa ovatko mahdollisesti vaihtamassa
vakuutusyhtittaan, on ollut nousussa. Sama trendi on havaittu myds pankkialalla.

Kasittelyn kestolla on merkitysta, mutta lopputulos on ratkaisevampi

Korvaushakemusten kasittelyajoissa ei ole suuria muutoksia verrattuna viime vuoteen.
Yksityisasiakkaiden keskuudessa paatoksen ilmoitti vuonna 2020 saaneensa vuorokauden kuluessa
hieman alle 30% hakemuksen viimeisten vuoden aikana tehneista ja n. 70% ilmoitti saaneena paatoksen
viikon kuluessa. Yritysasiakkaiden keskuudessa puolestaan alle vuorokauden mittaisia kasittelyaikoja
(17%) oli hivenen véhemman kuin edeltdvana vuonna (21%), samoin alle viikon mittaisia (2020: 57%,
2019: 60%).

Kasittelyajan vaikutus asiakastyytyvaisyydella vaikuttaisi olevan yritysasiakkaiden keskuudessa suurempi
kuin yksityisasiakkaiden keskuudessa. Yksityisasiakkaiden asiakastyytyvaisyys on korkeinta alle
vuorokauden mittaisten kasittelyaikojen kohdalla ja pysyttelee suhteellisen korkealla aina kahden viikon
kasittelyaikaan asti, tata pidempien kasittelyaikojen parissa tyytyvaisyyden ollessa hieman matalampaa.



Yritysasiakkaiden parissa tyytyvdisyys puolestaan pysyttelee korkeana — jopa yksityisasiakkaita
korkeampana — viikon kasittelyajan sisalla, mutta laskee taman jalkeen selvasti.

Asiakastyytyvaisyys sen perusteella, miten kauan
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Kasittelyaikoja suorempi yhteys tyytyvaisyyteen on kuitenkin silld, onko korvausta paatetty myontaa ja
etenkin, onko myonnetty korvaus ollut linjassa asiakkaan odotusten kanssa. Sekd yksityis- etta
yritysasiakkaiden parissa odotustensa mukaisen korvauksen saaneet ovat selvasti tyytyvdisempia kuin
ne asiakkaat, joille mydnnetty korvaus on ollut vastannut heiddn odotuksiaan osittain. Ja taas naiden
asiakkaiden tyytyvaisyys puolestaan selvasti huomattavasti korkeampaa kuin niiden asiakkaiden, jotka
eivat ole kokeneet korvauksen vastanneen heidan odotuksiaan. Erot ryhmien valilla ovat yritysasiakkailla
jyrkempia kuin yksityisasiakkailla.

Asiakastyytyvadisyys sen mukaan, onko mydnnetty korvaus
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Tietoa Vakuutus 2020 -tutkimuksesta

Uppolumi Oy* haastatteli Pankki ja rahoitus 2020 -tutkimukseen 805 Suomessa asuvaa yli 18-vuotiasta
yksityisasiakasta, sekd 560 yritysasiakasta. Puhelinhaastattelut tehtiin 17.9.-16.10.2020. Indeksi
tuotetaan asteikolla 0—100, jossa 0-60 on tyytymaton, 60-75 on tyytyvainen ja yli 75 erittdin tyytyvainen.

Asiakastyytyvdisyyden virhemarginaalit ovat yksityisasiakkaiden osalta yleisesti haarukassa n. +/- 3 ja
yritysasiakkaiden osalta n. +/- 3,5 indeksipistetta asteikolla 0-100. Poikkeuksena yksityisasiakkaiden
osalta Turva ja Pohjola Vakuutus (2,5) sekd ryhma Muut (3,6), yritysasiakkaiden osalta Fennia (2,7) seka
If ja ryhma Muut (4,8).

Tilastollinen luottamustaso on 95% ja mallin selitysaste vaihtelee toimijoittain valilld 73-94 %.

*Vertailtavuuden vuoksi pieni osa tutkimuksen kentdstd tehtiin yhteistyéssd Userneeds A/S:n kanssa

Asiakastyytyvaisyys — Kuinka EPSI Rating mittaa sita?

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan seuraavien kolmen kysymysten avulla:

¥ Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla on pankistasi. Kuinka tyytyvainen olet?

¥  Missd maarin pankkisi tayttaa kaikki odotuksesi?

¥ Kuvittele kaikin puolin taydellinen pankki. Kuinka ldhella tai kaukana pankkisi on tata
tdydellistd pankkia?

Kunkin aspektin arvosana ilmoitetaan valillda 0-100. Mitd korkeampi arvosana, sitd paremman arvion
pankki on saanut asiakkailtaan. Yleisesti voidaan sanoa, ettd yrityksilla, joiden asiakastyytyvaisyyden
arvosana on alle 60, on suuria vaikeuksia motivoida asiakkaita pysyméaan asiakkaina. Sen sijaan yli 75:n
arvosana kertoo vahvasta yrityksen ja asiakkaan vélisesta suhteesta.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tdrkeda avainindikaattoria vyrityksille ja
organisaatioille. Naiden kahden indikaattorin mittaamisen lisdksi EPSI-menetelma tutkii viittd muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittad, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia.

Kukin aspekti sisdltdd tietyn maaran kysymyksia. Alla oleva kaavio kuvaa niitad alueita, joihin EPSI-
menetelma perustuu.
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EPSI Rating tutkii, miten asiakkaista tulee asiakkaita ja miten he pysyvdt uskollisina yritykselle. EPSI
Ratingin tutkimukset selvittdvét asiakkaiden kokemusten ja yrityksen kanssa kdydyn
vuorovaikutuksen avulla, mitd mieltd asiakkaat ovat yrityksestd. EPSI Ratingin tutkimusmenetelmd
on Tukholman kauppakorkeakoulun suunnittelema ja toimii perustana puolueettomille ja luotettaville
tutkimuksille.



