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If Vahinkovakuutus Oyj aloitti maaliskuussa 2017 suoralaskutussopimuksen yhteistyo-
kumppaninsa kanssa. If Suorakorvaus —palvelu mahdollistaa Ifin asiakkaille nopeamman ja
vaivattomamman asioinnin laakarissa. Henkilévakuutuksen ollessa voimassa Ifissé asiak-
kaan on mahdollista kayda laakarissa Ifin yhteistydladkarikeskuksessa ja maksaa ainoas-
taan mahdollinen omavastuu laakarikeskuksen tiskilla. Varsinainen laskutus toimii talléin
suoraan vakuutusyhtion ja ladkariaseman valilla ilman, etta asiakkaan tarvitsee valikatena
hakea kuluista korvausta.

Ifin asiakas hydtyy suorakorvauspalvelusta, kun héanella on voimassa oleva sairauskulu- tai
tapaturmavakuutus. Mikali [Adkarikeskuksessa suorakorvausta haettaessa kaikki on sel-
vaa, eika asiakkaalta tarvitse kysya lisaselvityksid, suorakorvauspaatos voidaan tehda sa-
man tien ja asiakas maksaa tiskilld vain vakuutuksensa mahdollisen omavastuun.

Palvelua on kehitetty jatkuvasti, mutta sen ollessa kohtalaisen nuori, kehittdmisen varaa on
viela. If Suorakorvaus —palvelua kayttaneille asiakkaille lahetetaan sahkopostitse tyytyvai-
syyskysely. Tutkimuksessa kayn lapi asiakkaiden vastauksia ja palautteita ja naiden perus-
teella arvioin, mité kehitettdvaa palvelussa on talla hetkella.

Tutkimuksessa kayn lapi arvosanapalautteita seka avoimia vastauksia. Arvosanapalaut-
teista ndhdaan asiakkaiden tyytyvaisyyden kehitys tarkasteltavalla aikavalilla. Avoimet pa-
lautteet taas kertovat konkreettisesti, mika palvelussa on toiminut, mika ei ja mita voisi
viela kehittaa. Saadakseni mahdollisimman ajankohtaisen kasityksen asiakkaiden tyytyvai-
syyden tasosta, olen valinnut tutkimuksen tarkasteltavaksi aikavaliksi tammikuun alusta
toukokuun loppuun.

Saaduista arvosanapalautteista ilmeni, etta Ifin asiakkaiden tyytyvaisyyden taso If Suora-
korvaus —palveluun on korkealla. Tyytyvaisyyden taso sailyi myos melko tasaisena tarkas-
teltavalla aikavalilla.

Avoimista palautteista selvisi, mihin asiakkaat ovat talla hetkella tyytyvaisia ja tyytymatto-
mid. Avoimien vastausten perusteella kokosin myos listan kehitysehdotuksia, mitkéa saattai-
sivat parantaa asiakastyytyvaisyytta. Osa kehitysehdotuksista, kuten omavastuun nakymi-
nen Omilla sivuilla ja suorakorvauspalvelun laajennus apteekkeihin, ovat suoraan asiakkai-
den omia ehdotuksia ja osan olen ehdottanut kehityksind palvelun ilmenneisiin haasteisiin.
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1 Johdanto

Opinnaytety6 on tehty toimeksiantona If Vahinkovakuutusyhtitlle. K&sittelen opinnayte-
tydssa yleisesti vakuutustoimintaa, eri henkildvakuutuksen muotoja, Ifin tarjoamia henkilo-
vakuutuksia seka 2017 maaliskuussa alkanutta suorakorvauspalvelua Ifin ja erdan 1aakéari-
keskuksen valilla. Suorakorvauspalvelua kayttaneille Ifin asiakkaille lahetetaan asiakas-
tyytyvaisyyskysely séahkopostiin [&aakarikaynnin jalkeen.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella, kasitella seka analysoida asiakkaiden taytta-
mia tyytyvaisyyskyselyja. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysytaan asiakkaalta, minka arvo-
sanan han antaisi saamalleen palvelulle vakuutusyhtion seka ladkarikeskuksen osalta. Ar-
vosana voi olla 0-10 valilla. Kasittelen opinnaytetydssa ainoastaan sité osaa kyselysta,
joka koskee suorakorvauspalvelua If Vakuutusyhtion nakokulmasta. Lisaksi kyselyssa
pyydetaan avoimena palautteena kertomaan syyn antamalleen arvosanalle. Opinnayte-

tydn tavoitteena on selvittaa:

Miten tyytyvaisia ovat If Vakuutusyhtion asiakkaat suorakorvauspalveluun?

¢ Mihin asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia?
¢ Mihin asiakkaat ovat olleet tyytymattomia?
¢ Miten suorakorvauspalvelua voi kehittaa?

Tyytyvaisyyskyselyita on taytetty tuhansia maaria viime vuoden maaliskuusta l[ahtien. If
aloitti suorakorvauspalvelun eraan toisen ladkarikeskuksen kanssa mydhemmin. Rajoitan
opinnaytetytssa tarkastelua ainoastaan ensimmaisen laakarikeskuksen kanssa. Suora-
korvauspalvelun arvosanapalautteista valitsen kysymykset, jotka koskevat suorakorvaus-
palvelua ja avoimien vastausten osalta valitsen vain tutkimustavoitteen kannalta olennai-

set vastaukset.

1.2 If Vahinkovakuutus Oyj:n yritysesittely

If Vahinkovakuutus Oyj on Pohjoismaiden johtava vakuutusyhti6. Silla on noin 3,7 miljoo-
naa asiakasta paéosin Pohjoismaissa sekd myds Baltian maissa. Sen liiketoiminta jakau-
tuu kolmeen alueeseen: henkild-, yritys- ja suurasiakkaat. Baltia muodostaa erillisen liike-

toiminta-alueen erilaisten markkinaedellytyksien johdosta. (Sampo 2018a)

Ifin visioon kuuluu sdilyttaa sen johtava asema vakuutusyhtitna, jolla on alan tyytyvaisim-

mat asiakkaat ja kattavin vakuutusasiantuntemus. Sen tavoitteena on vakiinnuttaa pitkén



aikavalin kannattavuus ja hyva luottokelpoisuus. [filla on nelja ydinarvoa, milla se varmis-
taa asiakkaittensa tyytyvaisyyden: luotettavuus, sitoutuneisuus, uudistuneisuus seka

helppo yhteydenotto. (Sampo 2018b)

If perustettiin vuonna 1999, kun ruotsalaisen Skandian ja norjalaisen Storebrandin vahin-
kovakuutustoiminnot yhdistettiin. Vakuutusyhtié Sampo liitettiin yhtiéén vuonna 2002 ja
pari vuotta sen jalkeen Skandia ja Storebrand myivat kaikki Ifin osakkeensa Sammolle. If
tekee yhteisty6ta Nordean ja Keskinaisen Vakuutusyhtio Kalevan kanssa. Sampo Oyj
omistaa Ifin. If Vahinkovakuutusyhtié Oy vastaa Ifin Suomen liiketoiminnasta. Se sulautui
2.10.2017 lahtien ruotsalaiseen emoyhtiodnsa If Vahinkovakuutus Oyj:in, ja on toiminut
siité lahtien emoyhtion sivuliikkeena. Sulautuminen emoyhtiédn on yksinkertaistanut hal-

lintoa ja rakennetta juridisesti. (If 2018a)

Ifin konttoreita on suljettu viime vuosien aikana ympari Suomea ja se pyrkii nykypéaivana
sahkodisempaan asiointiin. Suurimmat asiakaspalvelukeskukset Suomessa sijaitsevat Es-
poossa ja Turussa.



2 Vakuuttaminen

Vakuutuksen idea perustuu riskin luopumiseen siten, etté riskin kantaa vakuutuksenotta-
jan sijasta vakuutuksenantaja. Yksinkertaistettuna vakuuttaminen on sita, etta henkilot
jotka ovat vastuun luopumisen sopimuksessa mukana, keraavat ennakkoon tietyn sum-
man verran rahaa. Summa saattaa vaihdella eri yksilgilla riippuen tietyista tekijoista, jotka

vaikuttavat riskin todenndkoisyyteen.

Vain murto-osa hyotyy toiminnasta konkreettisesti eli se osa porukasta, jolle oikeastaan
sattuu kyseinen tapahtuma, jota varten on varauduttu keraamalla rahaa. Tulevaisuutta ei
voi kuitenkaan ennustaa, ja maksettu rahamééra on todennékoisesti vain murto-osa koko-
naissummaa, joka tulisi yksin maksettavaksi vahingon sattuessa. Nain ollen sopimuk-
sessa olevat henkilét maksavat myds turvan ja rauhan tunteesta, silla vahinko voi oikeas-
taan sattua kenelle tahansa. Mikali vahinko sattuu juuri sinulle, et joudu taloudelliseen ah-
dinkoon ja pulaan, vaan olet varautunut kyseiseen tapahtumaan vakuutuksen avulla. (Kivi-
saari & Rantala 2014, 69)

2.1 Vakuutustoiminta

Kivisaari ja Rantala (2014, 70) ovat kuvanneet vakuutustoiminnan seuraavasti:

"Tietyn riskin alaiset yksik6t, vakuutuksenottajat, sopivat vahinkojen tasaamiseen
erikoistuneen laitoksen, vakuutuslaitoksen eli vakuutuksenantajan, kanssa siita, etta
riskin toteutuessa vakuutuksenantaja korvaa siita aiheutuneen vahingon. Korvauk-
sensaantioikeuden vastikkeeksi vakuutuksenottajat suorittavat vakuutusmaksun va-

kuutuksenantajalle.”

Myodntdessaan vakuutusta asiakkaalle vakuutusyhti6 sitoutuu kantamaan asiakkaan va-
kuuttaman kohteen riskit. Asiakas maksaa vakuutusmaksut etukateen ja nain ollen turvaa
kohteensa tulevaisuuden riskien varalta. Vahinkoa ei valttamatta edes satu vakuutustur-
van ollessa voimassa. Vakuutusyhtion kustannukset yksittaisesta vakuutuksesta eivét ole
etukéateen tiedossa, joten vakuutuksen hinta perustuu riskien todennakoisyyksien mukaan.
(Alhonsuo & Nisén, Nousiainen, Pellikka, Sundberg 2012, 94-95)

2.2 Vakuutuksen hakeminen

Vapaaehtoisten henkilévakuutusten osalta vakuutuksen alkaminen vaatii aina asiakkaan

oma-aloitteisuutta ja halukkuutta, silla vakuutukset eivéat ole pakollisia. Asiakkaan paatet-



tya haluavansa vakuutuksen, han voi hakea sita joko yhdeltd tai useammalta vakuutusyh-
tiolta. Vakuutusyhtio vastaavasti voi joko hyvaksya tai hylata hakemuksen erinaisten kri-
teereiden perusteella. (Jokela & Lammi, Lohi, Silvola 2013, 267-268)

Nykypaivana vakuutuksen hakeminen onnistuu katevasti ja nopeasti myos Internetissa.
Joissain vakuutuksissa hakemukset hyvaksytaan Internetissa automaattisesti. Hakiessaan
vakuutusta asiakas lahtokohtaisesti antaa tarvittavat tiedot hakemusta varten. Nama tun-
nistamistiedot ovat tarkeitéa hyvaksymispaatoksen kannalta. Esimerkiksi ika vaikuttaa suu-
resti myos vakuutuksen hintaan. Yleisia edellytyksia ovat esimerkiksi, etta vakuutettu asuu
Suomessa vakinaisesti ja kuuluu Suomen sairausvakuutuslain piiriin. Matkavakuutusta
haettaessa vakuutetun tulee yleensa myds olla vakuutuksen alkamishetkella Suomessa.
(Fine 2014)

Useimmissa tapauksissa asiakkaan tulee tayttaa terveysselvitys ennen, kuin vakuutus voi-
daan saattaa voimaan. Haettaessa henkildvakuutusta Ifista terveysselvitysta ei tarvitse
tayttaa, jos kyseessa on vain tapaturmavakuutus tai laaja tapaturmavakuutus ilman lisa-
turvia kuten henkivakuutus ja pysyvan tyokyvyttomyyden turva. Mikéli haettava tapaturma-
vakuutus kuitenkin tulee jarjestdn kautta, tulee terveysselvitys tayttaa. (If 2018b)

Tunnistamistietojen liséksi vakuutuksen myéntamispaatokseen vaikuttaa myods vakuutetun
sen hetkinen terveydentila seké aikaisempi terveyshistoria. Terveysselvityksessa kysy-
taan vakuutetun aikaisemmista oireista, vammoista seka sairauksista seka niiden hoi-
dosta. Usein terveysselvityksessa myds annetaan vakuutusyhtiolle lupa pyytaa vakuute-
tun terveydentilaan liittyvia asiakirjoja hoitolaitoksista seké vakuutushakemusta etté kor-
vausasian kasittelya varten. Terveysselvitys siirtyy vastuunvalintaan kasittelyyn, jossa teh-

daan paatos vakuutuksen myodntamisesta tai hylkdamisesta. (Finanssiala 2017)

Mikali vakuutushakemus hylataan, tulee epays tehda hyvan vakuutustavan perusteella ja
hylkddmisen on perustuttava vakuutuksenantajan itse maarittelemiin vastuunvalintaperi-
aatteisiin. Asiakkaalle siis ilmoitetaan syyt ja perustelut vakuutushakemuksen hylkaami-
selle. (Fine 2014)

Hakemus voidaan hyvaksya sellaisenaan, mikali terveysselvityksessa ei ole mitdan epa-
selvyyksia ja aikaisempi sairaushistoria ei vaikuta vakuutukseen. Vastuunvalinnassa voi-
daan kuitenkin tehda myos paatds vakuutuksen myontamisesta tietyilla yksildllisilla rajoi-
tusehdoilla tai korotetulla vakuutuksen hinnalla. Mikali vakuutus saatetaan voimaan rajoi-
tusehdolla, joka perustuu vakuutetun aikaisempaan sairaushistoriaan, ei kyseisen vam-

man, sairauden tai oireen osalta voida korvata syntyneita kuluja. Vakuutuksessa voi olla



yksi tai useampi rajoitusehto ja se voi olla m&araaikainen tai jatkuva. yksilélliset rajoitus-

ehdot merkitdén vakuutuskirjaan. (Finanssiala 2009)



3 Vapaaehtoiset henkildvakuutukset

Henkilovakuutuksessa on vakuutuksen kohteena nimenséa mukaisesti henkil6 itse. Henki-
I6vakuutuksella voidaan turvata seka vakuutuksenottaja, ettd hanen lahiomaisensa eri-
naisten riskien varalta. Henkildvakuutukset voidaan jakaa sosiaalivakuutuksiin ja vapaa-
ehtoisiin henkilévakuutuksiin. Sosiaalivakuutuksien piiriin kuuluvat esimerkiksi lakisaatei-
set vakuutukset, jonka tydnantajan on lain mukaan tarjottava tyontekijoilleen seka tietyt
lakisédéteiset elakejarjestelmat. Tassa tydssa kasittelen ainoastaan vapaaehtoisia henkil6-

vakuutuksia.

Vapaaehtoiset henkildvakuutukset voidaan jakaa henki-, elédke- ja muihin henkilévakuu-
tuksiin, joihin kuuluvat esimerkiksi sairaus-, tapaturma- sek& matkavakuutus. (Jokela ym.
2013, 19-20) Eri vakuutusyhtiot tarjoavat tietenkin eri vakuutusturvia eri ehdoilla. Kasitte-

len tydssani ainoastaan Ifin vakuutusehtoja seké heidan tarjoamiaan vakuutuksia.

If Vakuutusyhtitn tarjoamat yksityishenkilon vakuutukset voidaan jakaa neljaan; tapa-
turma-, sairauskulu- ja matkavakuutukseen seka kuolemantapausturvaan. Henkilévakuu-
tuksiin voi melko vapaasti itse valita erilaiset turvat, kuten lyhyen tyékyvyttdmyyden, pysy-
van haitan sekad sopeutumisturvan. Esittelen viela seuraavissa kappaleissa kaikki talla

hetkella tarjottavat turvat, jotka asiakas voi itse valita hakemaansa henkilévakuutukseen.

Kéaytan esimerkkina viimeisimpia Ifin vakuutusehtoja eli Henkildvakuutusehtoja 100.20,
jotka ovat voimassa 17.2.2018 lahtien sek& Matkavakuutusehtoja 120.1, jotka ovat voi-
massa 1.1.2018 lahtien. Edellisissa henkilévakuutusehdoissa eli 100.19 olivat matkava-

kuutusehdot samassa ehtokirjassa henkilévakuutusehtojen kanssa.

Asiakas voi halutessaan my6s valita listurvia vakuutukseensa, jotka laajentavat vakuu-
tuksen korvattavuutta. Kyseinen lisaturva voi olla esimerkiksi Tapaturman hoitokulujen li-
saturva (100.19 ehdoissa Liikkujan liséaturva), Fysikaalisen hoidon lisaturva tai urheilussa
voimassa oleva turva. If Suorakorvaus —palvelu koskee tapaturma- ja sairauskuluvakuu-
tuksia. Matkavakuutuksesta kasiteltavat suorakorvaushakemukset eivét talla hetkella
mene maksuun automaattisesti, mutta siita tulee Ifille joka tapauksessa vahinkoilmoitus.
(If 2018c)

3.1 Tapaturmavakuutus

Vapaaehtoinen tapaturmavakuutus korvaa tapaturmista johtuneet mahdolliset taloudelliset

kulut ja menetykset. Vakuutukseen kuuluvat turvat tapaturman aiheuttamien hoitokulujen,



tapaturman aiheuttaman pysyvan haitan seka tapaturman aiheuttaman kuoleman varalta.
Vakuutukseen voi myds liséta tapaturman aiheuttaman lyhytaikaisen tyokyyttomyyden tur-
van, tapaturman hoitokulujen lisaturvan, fysikaalisen hoidon lisdturvan seka vakavan tapa-

turman aiheuttaman pysyvan tyokyvyttémyyden turvan.

Ifin Henkildvakuutus on automaattisesti voimassa kaikessa urheilussa vakuutetun ollessa
alle 12-vuotias. Vakuutetun taytettya 12 vuotta, vakuutukseen voi ottaa urheiluturvan, joka
mahdollistaa vakuutuksen voimassaolon myos vakuutetun osallistuessa esimerkiksi urhei-

luliiton jarjestamiin tiettyjen lajien kilpailuihin ja harjoituksiin.

Ifin Turva tapaturman aiheuttamien hoitokulujen varalta korvaa henkilévakuutusehdoissa
mainittuja hoitokuluja edellyttaen, ettd vakuutusturva on voimassa tapaturman sattuessa
seka kulujen syntymishetkell&. Hoitokulujen korvaus edellyttda myds sita, ettd l&aékari on
maarannyt hoidon ja sen on suorittanut ammattihenkild. Hoidon on liséksi oltava hyvaksy-
tyn la&ketieteellisen kasityksenmukainen seké tarpeellinen ja valttamatén vamman hoidon

kannalta.

Korvattavia hoitokuluja ovat esimerkiksi lagkarinpalkkiot, tutkimuskulut seka Lagkealan
turvallisuus- ja kehittdmiskeskuksen luvan perusteella myytavien laékkeiden kulut. Tapa-
turmavakuutuksesta korvataan myos ensimmainen laakinnallinen valine. Laakinnallinen
valine voi olla esimerkiksi tapaturmasta aiheutuneen nilkan vaantévamman hoidoksi maa-
ratty nilkkatuki. Mikali tapaturman laakarinhoitoa vaatineen tapaturman yhteydessa rikkou-
tuu kaytdssa olleet silmalasit, korvaa tapaturmavakuutus korjauskustannukset tai uusien
vastaavien silmalasien hankintakustannukset. 15 prosentin ikavahennys otetaan huomi-

oon korvaussummassa.

Vakuutuksesta korvataan tapaturman aiheuttaman leikkaus- tai kipsaushoidon jalkeisen
fysikaalisen hoidon kulut. Vakuutusturva korvaa yhden, enintd&n 15 hoitokertaa sisaltavan
hoitojakson yhta tapaturmaa kohden. Tapaturman aiheuttaman plastiikkakirurgisen hoidon
tai leikkauksen kulut ovat myds korvattavia, mutta tasta on sovittava etukateen vakuutus-
yhtion kanssa. (If 2018 Henkildvakuutusehdot 100.20, 3)

3.1.1 Tapaturman maaritelmé

Vakuutusyhtigilla on eri vakuutusehdot tapaturmavakuutuksille, mutta useimpia kuitenkin
yhdistaa tapaturman perusmaaritelma, jonka mukaan tapaturma on akillinen, ulkoinen,
ruumiinvamman aiheuttava tapahtuma, joka sattuu vakuutetun tahtomatta. Ifin Henkiléva-

kuutusehtojen 100.20 mukaan:



"Tapaturma on &killinen, ruumiinvamman aiheuttava odottamaton tapahtuma, joka

sattuu vakuutetun tahtomatta ja ulkoisen tekijan vaikutuksesta. Tapaturmaksi katso-
taan myds vakuutetun tahtomatta sattunut hukkuminen, lampdéhalvaus, auringonpis-
tos, paleltuminen, kaasumyrkytys, ilmanpaineen huomattavasta vaihtelusta akillisesti

aiheutunut vamma ja erehdyksessa nautitun aineen aiheuttama myrkytys.”

Jotta vahinko olisi ehtojen mukainen tapaturma, tulee kaikkien edella mainittujen kriteerei-
den tayttyd. Vahingon tulee ndin ollen olla akillinen ja odottamaton, eli vamman aiheutta-
van vahinkotapahtuman tulee olla ajallisesti lyhytkestoinen seké ennalta arvaamaton.
Talla ehtokohdalla rajataan pois esimerkiksi ajan kuluessa syntyneet ihmiskehon rappeu-

tumiset ja kulumiset.

Tapaturma on vakuutusehtojen mukaan fyysisen ruumiinvamman aiheuttava tapahtuma,
joka taas vastaavasti rajaa korvattavuudesta ulkopuolelle esimerkiksi tapahtumasta aiheu-
tuneet henkiset vammat. Tapaturman tulee sattua vakuutetun tahtomatta eli esimerkiksi

itsemurha ei ole korvattava tapaturmavakuutuksesta.

Mikali tapaturmavamma on aiheutunut pahoinpitelyn seurauksena, on vakuutusyhtion ai-
heellista selvittdd tapahtumaa taméan ehtokohdan osalta. Onko vakuutettu ollut osasyyna
vahingon kulkuun esimerkiksi yllyttdmalla toista osapuolta? Pahoinpitelyvahingoissa va-
kuutettu voi tehda rikosilmoituksen ja vakuutusyhtio taas selvittda poliisitutkintapoytékirjan

avulla vakuutetun my6tavaikutusta tapahtumaan.

Tapaturman aiheuttaman fyysisen ruumiinvamman tulee olla syntynyt ulkoisen tekijan vai-
kutuksesta. Ulkopuolinen tekija voi olla vakuutetun oma liukastuminen, kaatuminen tai esi-
merkiksi esineen isku. Tama ehtokohta on merkittdva osa tapaturman maaritelmaa, silla
usein voi vakuutettu saada tahtomattaan ja akillisesti fyysisen ruumiinvamman, mutta il-
man ulkoista tekijad, joka olisi aiheuttanut kyseisen vamman. Esimerkkina tilanne, jossa
vakuutettu nostaa painavaa laatikkoa maasta ja hanen selkansa kipeytyy. Tapaturman
maaritelman muut kohdat tayttyvéat, mutta laatikon nostaminen ei ole ulkoinen tekija selan
kipeytymiselle, silla se on kipeytynyt vakuutetun omasta normaalista liikkeesta. (If 2018
Henkildvakuutusehdot 100.20, 1)

Tapaturman maaritelmaa on myos laajennettu muutaman tapahtuman osalta, vaikka ne
eivat taytakaan kaikkia tapaturman maaritelmia. Esimerkiksi hukkuminen, paleltuminen tai
myrkytys, joka on aiheutunut erehdyksessa nautitun aineen seurauksena, on korvattava
tapaturmana. (If 2018 Henkilévakuutusehdot 100.20, 1)



3.1.2 Tapaturman jatkon epays

Vakuutetulle on voinut sattua taysin hyvaksyttava vakuutusehtojen mukainen tapaturma,
mutta vamma saattaa olla osittain myos sairausperainen. Talldin on katsottava tarkemmin
tapaturmavammaa ja sen 16ydoksid. Henkildvakuutusehtojen 100.20 kohdan 4.1.2 ja 4.2.1
mukaan:
”Jos vammaan tai vamman paranemisen pitkittymiseen on olennaisesti myétavaikut-
tanut korvattavasta tapaturmasta riippumaton sairaus tai vika, maksetaan hoitokulu-,
péaivaraha-, sairaalapaivaraha- ja haittakorvauksia vain siltd osin kuin hoitokulut, ty6-
kyvyttdmyys, sairaalahoito ja pysyva haitta on katsottava korvattavasta tapaturmasta

aiheutuneiksi.”

"Tapaturmana ei korvata

1) vammaa eikad kuolemaa, joka on aiheutunut vakuutetun sairaudesta, viasta tai
vammasta. Jos vammaan tai kuolemaan on olennaisesti myotavaikuttanut tapatur-
masta riijppumaton sairaus tai vika, korvausta ei makseta.

2) tapaturmasta rippumatonta sairautta, vikaa tai vammaa eika tuki- tai liikuntaeli-

miston rappeutumisia, vaikka ne olisivat olleet oireettomia ennen tapaturmaa”

Kyseisten ehtokohtien perusteella voidaan evata tapaturman jatkokulut siité lahtien, kun
vakuutusyhti6 katsoo laaketieteellisten selvitysten perusteella, ettd jatkohoito ei ole enaa
tapaturmavamman vaan sairauden hoitoa. Useasti aktiivisella tai iakkddmmalla henkilolla
voi olla rappeumaa ja kulumamuutoksia jo ennen tapaturmaa. (If 2018 Henkilévakuutus-
ehdot 100.20, 8-9)

Esimerkkina keski-ikainen aktiivinen mies, joka on juostessaan kompastunut kiveen, kaa-
tunut ja oikea nilkka vaantynyt. Kipu on kova, jonka johdosta han kay l&a&karissa. Laakari
epdilee akillesjinteen vammaa, ja ehdottaakin nilkan magneettitutkimusta. Vakuutusyhtio
on korvannut tahanastiset kulut tapaturmavamman hoitona ja myontéd& maksusitoumuk-
sen nilkan magneettitutkimukseen. Maksusitoumuksen avulla hoitolaitos voi laskuttaa tut-
kimuksen kuluista suoraan vakuutusyhtiota ja asiakkaalta ainoastaan mahdollisen oma-
vastuun. Magneettitutkimuksen tuloksista selviad, etta miehen vasemman nilkan akilles-
janne on tosiaan revennyt. Terve akillesjanne on erittdin voimakas, ja repeda ainoastaan
voimakkaan iskun seurauksena. Jalan vaantyminen vammamekanismina on niin lieva,
ettei terve akillesjanne olisi sen seurauksena voinut reveta taysin. Nilkassa on siis ollut
ennen tapaturmaa kulumamuutoksia ja rappeumaa, vaikka nilkka olisikin ollut oireeton en-
nen vahinkoa. Vakuutusyhtid korvaa siis tapaturman aiheuttaman nilkan vaantévamman

hoitokulut siihen asti, kun vaantévamman yleensa katsotaan parantuvan ladketieteellisin



perustein. Magneettitutkimuksen jalkeiset jatkokulut eivét ole enda tapaturmavamman

vaan sairauden hoitoa eivatka ne ole tapaturmavakuutuksesta korvattavia. (If 2018e)

3.2 Sairauskuluvakuutus

Sairauskuluvakuutus korvaa lahtokohtaisesti sairauden aiheuttamat hoito- ja tutkimuskulut
ja useimmissa vakuutuksissa sopimuksen mukaan myos tapaturman aiheuttamia kuluja.
Henkildvakuutusehdoissa on mainittu sairauksia ja oireita, jotka eivat ole vakuutuksesta

korvattavia.

Vakuutuksessa voi myds olla yksildllinen rajoitusehto, mikali vakuutetulla on ollut aikai-
sempia vammoja tai sairauksia, joita han on kaynyt hoidattamassa. Yksilollinen maaraai-
kainen tai pysyva rajoitusehto voidaan asettaa joko vakuutusta haettaessa terveysselvi-
tyksen perusteella tai jalkikateen, mikali aikaisempi sairaus tai vamma ilmenee jo vakuu-

tuksen ollessa jo voimassa. (Fine)

Ifin talla hetkella mydnnettava Henkilévakuutus voi siséltda turvat sairauden ja tapaturman
aiheuttamien hoitokulujen, lyhytaikaisen ja pysyvan tyokyvyttdomyyden, pysyvéan haitan ja
kuoleman varalta seka Sopeutumisturvan. Lis&turvana vakuutukseen voi myds ottaa Fysi-

kaalisen hoidon lisaturvan ja Tapaturman hoitokulujen lisaturvan.

Turva hoitokulujen varalta korvaa seka sairauden, etté tapaturman hoitokulut. Hoitokulu-
jen turvan paattymisik& on 80 vuotta ja vastaavasti tapaturman aiheuttamien hoitokulujen
turvan paattymisika on 100 vuotta. Vakuutus voi olla joko tdysaikainen tai ainoastaan va-

paa-ajan vakuutus, jolloin se ei ole voimassa esimerkiksi tydaikana. (If 2018f)

Turva hoitokulujen varalta korvaa ainoastaan Suomessa syntyneet hoitokulut, toisin kuin
tapaturmavakuutuksessa, joka on voimassa myds ulkomailla. Vakuutuksen on oltava voi-
massa kulujen syntymishetkella. Tutkimuksen ja hoidon on oltava laakarin maaraamia,

valttdmattomia ja tarpeellisia seké terveydenhuoltoalan ammattihenkilon antamia.

Sairauskuluvakuutuksesta korvataan esimerkiksi ladkarinpalkkiot, hoito- ja tutkimuskulut,
Laakealan turvallisuus- ja kehittamiskeskuksen, eli Fimean luvan perusteella myytavien
ladkkeiden kustannukset seka sairaalan hoitopaivamaksut. Vakuutuskirjaan on merkitty

hoitopaivamaksun enimmaiskorvausmaara. (If 2018f)
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Henkildvakuutusehtoihin on myds merkitty 14 ehtokohtaa, joista ei makseta hoitokulukor-
vausta. Merkittavimmat rajoitusehdot ovat fysikaalisen hoidon, terapian, hammassairau-
den, nakdkyvyn heikentymisen, matkakulujen, seksuaalisen suorituskyvyn hoidon, ennal-
taehkaisevan hoidon, kosmeettisen ja lihavuuden hoidon seka hivenaine-, kivennaisaine-
ja vitamiinitutkimuksen seka ladkkeiden ehtokohdat. (If 2018 Henkilévakuutusehdot
100.20, 3)

Fysikaalista hoitoa ei siis korvata sairauden hoitona, mutta se korvataan, mikali sité edel-
taa tapaturman aiheuttaman vamman kipsaus- tai leikkaushoito. Ennaltaehkaiseva hoito
esimerkiksi rokotuksien kulut eivat kuulu vakuutuksen piiriin. Toisin sanoen, mikéali vakuu-
tettu kay laakarin vastaanotolla esimerkiksi terveystarkastuksessa ilman mitaan vaivoja tai
oireita, ei kyseinen laakarinkaynti ole vakuutuksesta korvattava. Mikali laakarinkaynnin yh-
teydessa ilmenee jokin sairaus, joka vaatii jatkohoitoa, on jatkohoito vakuutusehtojen puit-
teissa korvattava.

Henkildvakuutus ei korvaa hivenaine-, kivennéisaine- tai vitamiinivalmisteen kuluja, vaikka
ne olisivat Fimean luvan perusteella myytavia. Myoskaan kyseisten aineiden tutkimukset,

kuten natriumin ja foolihapon laboratoriotutkimukset eivat ole vakuutuksesta korvattavia.

Nama rajoitukset koskevat myds tapaturman aiheuttama hoitokuluja, mutta niitd koskien
on liséatty ehtoihin muutama poikkeus. Esimerkiksi aiemmin mainittu fysikaalinen hoito ja
plastiikkakirurgia voivat olla korvattavia, kun ne ovat aiheutuneet tapaturmasta. (Henkilo-
vakuutusehdot If 2018, 3)

Henkildvakuutusehtoihin on myds merkitty vakuutusturvien kiinteat rajoitukset, jotka kos-
kevat kaikkia vakuutusturvia. Nama rajoitukset ovat muun sairauden tai vian myétéavaiku-
tus, alkoholi, ladkkeet ja huumaavat aineet, raskaus, synnytys ja lapsettomuus, sota ja

aseellinen selkkaus seké ydinvahinko.

Ensimmainen rajoitusehto koskee tapauksia, joissa vammaan tai sairauteen tai niiden pa-
ranemisen pitkittymiseen olennaisesi myotavaikuttaa korvattavasta tapaturmasta tai sai-
raudesta riippumaton sairaus tai vika. Korvausta maksetaan vain siltéa osin, kun haetut ku-
lut voidaan katsoa korvattavasta tapaturmasta tai sairaudesta aiheutuneiksi. Korvausta ei
myodskaan makseta, mikali kulut ovat aiheutuneet raskaudentilasta, synnytyksesta, ras-
kauden ehkaisysta, keskeyttamisesta tai lapsettomuuden tutkimuksesta. Vakuutetun osal-
listuessa sotaan tai aseelliseen selkkaukseen, eivat mitkdan vakuutusturvat ole voimassa,
eika korvausta makseta, mikali vahinko on aiheutunut ydinaseesta tai ydinvahingosta. (If
20189)
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3.3 Matkavakuutus

Matkavakuutuksella voi turvata itsensa sek& matkatavaransa. Matkatavarat ovat tavalli-
sesti vakuutettuina myds kotivakuutuksen irtaimiston turvalla, joten matkatavaroiden eril-
lista vakuutusta ei valttamatta tarvitse ottaa. Erillisella matkatavaravakuutuksella voi tosin

olla pienempi omavastuu tai omavastuun voi joissakin vakuutuksissa poistaa kokonaan.

Matkavakuutus voi olla maaraaikainen tai jatkuva. Jatkuva matkavakuutus kannattaa ot-
taa, mikali matkustelee useamman kerran vuodessa, matkat ovat pitkakestoisia ja kun
matkakohde on kauempana sijaitseva niin sanotusti korkeamman riskitason maa. Haetta-

essa jatkuvaa matkavakuutusta, ei matkakohdetta tai matkan kestoa tarvitse ilmoittaa.

Maaraaikaisen matkavakuutuksen osalta taas kyseiset seikat on ilmoitettava ja ne vaikut-
tavat myos vakuutuksen hintaan. Nain ollen on useasti edullisempaa ottaa jatkuva matka-
vakuutus maaraaikaisen sijasta, ellei kyseessa ole lyhyt matka sijainniltaan laheiseen

maahan eik&a suunnitelmissa ole liséa reissuja tulevan vuoden aikana. Jatkuvaa matkava-
kuutusta ei kuitenkaan aina voida myontaa esimerkiksi, jos hakija on elékeldinen ja tassa

tapauksessa on otettava maardaikainen matkavakuutus.

Useasti matkavakuutuksen piiriin kuuluu myds vakuutetun alle 20-vuotias lapsi. Mikali
lapsi kuitenkin matkustaa ilman vanhempaansa, on hanen otettava oma matkavakuutus.
Méaaraaikainen matkavakuutus on tassakin tapauksessa hyddyllinen, kun lapsella on jokin
yksittédinen matka tulossa, eikd vanhemman matkavakuutus kata kyseistd matkaa. Matka-
vakuutuksen saa my06s esimerkiksi monen ammattiliton kautta jasenena tai luottokortin
kautta. (Fine 2017)

Ifin Matkavakuutukseen voi sisallyttdd Matkustajaturvan lisdksi Turvat tapaturman aiheut-
taman pysyvan haitan ja kuoleman varalta. Vakuutus voi olla voimassa ulkomaanmatko-
jen lisédksi myds kotimaanmatkoilla. Ulkomaanmatka alkaa Suomesta kotoa ja paattyy
Suomeen kotiin tai tyopaikalle. (If 2018 Matkavakuutusehdot 120.1, 1)

Kotimaanmatka on maaritelty henkildvakuutusehdoissa siten, etta se on vapaa-ajan
matka, joka tehddan normaalin paivittdisen elinympériston ulkopuolelle. Matkakohteeseen
on oltava vahintaan 150 kilometrin etaisyys, ja matkaan sisaltyy meno kohteeseen, yopy-
misen sielld seka paluun. Paivittainen elinymparistd on vakuutusehtojen mukaan vakuute-

tun tai hanen puolisonsa koti-, vapaa-ajan asunto- tai opiskelupaikkakunta seka naiden
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valiset matkat. Matkustajaturvaan kuuluu turvat matkasairauden, matkatapaturman, mat-
kan peruuntumisen, keskeytymisen ja mydhastymisen varalta. (If 2018 Matkavakuutuseh-
dot 120.1, 1)

3.3.1 Matkasairaus ja -tapaturma

Matkasairauden paasaantdinen maaritelma on se, etta se voidaan katsoa yleisesti hyvak-
sytyn ladketieteellisen kasityksen mukaan alkaneen matkan aikana. Korvaamisen edelly-
tyksena on, etta hoito on annettu joko matkan aikana tai 14 vuorokauden kuluessa mat-
kan paattymisesta. Joidenkin tartuntatautien itamisaika on yli 14 vuorokautta, ja naiden

osalta ei kyseista maaraaikaa sovelleta. (If 2018 Matkavakuutusehdot 120.1, 1)

Mikali sairaus on alkanut ennen matkan alkua, ei kyseessa ole matkasairaus. Matkava-
kuutus korvaa matkalla alkaneen sairauden kulut samaan tapaan, kuin edella mainittu
Henkildvakuutus luukun ottamatta muutamia poikkeuksia. Matkavakuutus korvaa myo6s

matkakulut esimerkiksi l1&aakariin. Yksityisauton kuluja korvataan 0,25 euroa kilometrilta.

Matkavakuutus korvaa lisaksi akillisesta hammassarysta syntyneet kulut enintddn 200 eu-
roon asti, kun ensiapuluonteinen hoito on annettu matkakohteessa. Hammassaryn kulut
korvataan, vaikka se olisi aiheutunut esimerkiksi puremisesta tai muusta matkasairau-
desta. Kyseinen ehtokohta eroaa Henkilovakuutuksen ehdoista, silla Henkilovakuutuk-
sesta ei korvata hammassairauden kuluja. (If 2018 Matkavakuutusehdot 120.1, 3)

Liséksi matkavakuutus korvaa raskaudentilasta aiheutuneet ensiapuluonteiset hoitokulut
matkakohteessa enintaan viikon ajalta, kun vakuutettu on enintdén 29. raskausviikolla. Mi-
kali vakuutetun ennen matkaa alkanut sairaus pahenee akillisesti ja odottamattomasti
matkalla, korvaa matkavakuutus enintd&n viikon ajan matkakohteessa annetun ensiapu-
luonteisen hoidon. Matkasairauden kuluja korvataan enintdan siihen asti, kun l&ékarin hoi-

don alkamisesta on kulunut 90 vuorokautta. (If 2018h)

Matkatapaturman maaritelma on sama, kuin edell& mainitun tapaturman méaaritelma. Mat-
katapaturman edellytyksend tietenkin on, ettd se on tapahtunut matkan aikana. Matkata-
paturman kuluja korvataan enintdan siihen asti, kun tapaturman sattumisesta on kulunut

enintdan kolme vuotta.
Matkavakuutus korvaa lisaksi esimerkiksi matkasairaudesta seka — tapaturmasta synty-

neet ylimaaraiset majoitus- ja matkakustannukset etukateen suunnitellun matkan jatka-

miseksi, valttamattomat sairaankuljetukset Suomeen myos valttamattéman saattajan
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osalta seka vakuutusyhtioon soitettujen puhelujen kulut vahinkoasiaan liittyen enintd&n
200 euroon saakka. Matkustajavakuutuksesta korvataan myos ulkomailla kuolleen vakuu-
tetun kotiinkuljetuskustannukset Suomeen tai enintaan ruumiin kotiinkuljetuskustannuksia
vastaavat hautauskustannukset ulkomailla. Kuolinsyylla ei ole merkitystd, mutta mikali va-
kuutetulla on turva myos matkalla sattuneen tapaturmaisen kuoleman varalta, tutkitaan

korvausasia ja korvaus suoritetaan kuten tapaturmavahingossa. (If 2018i)

3.3.2 Muut matkavahingot

Muita matkavahinkoja, joita matkavakuutus korvaa, ovat matkan peruuntuminen, keskey-
tyminen ja mydhastyminen. Matkan peruuntuminen tarkoittaa sita, etta matka ei ole ehti-
nyt alkaa ja matkalle lahtd estyy taysin. Vakuutusehdoissa on méaaritelty matkan alkavan
siitd, kun vakuutettu poistuu kotoa. Nain ollen, mikali ulkomaanmatka peruuntuu esimer-
kiksi Suomen lentokentalld, on kyseessa matkan keskeytyminen eika peruuntuminen, silla

matka on ehtinyt jo alkaa vakuutusehtojen maaritelman mukaan.

Peruuntuminen korvataan, kun syyné on vakuutetun tai hanen l&ahiomaisensa kuolema tai
vakava tapaturma taikka sairaus, joka estdd matkalle l1ahdon pakottavasti. Lisdksi ennen
matkan varaamista olleen vakuutetun sairauden akillinen paheneminen seka vakuutetun
Suomessa olevaan omaisuuteen kohdistunut odottamaton ja merkillinen taloudellinen va-
hinko ovat korvattavia syitd matkan peruuntumiselle. (If 2018 Matkavakuutusehdot 120.1,
3-4)

Matkavakuutus tulee kuitenkin olla tehtyna vahintd&n kolme vuorokautta ennen matkan
alkamista. Peruuntumisen aiheuttanut syy ei ole saanut olla vakuutetun tiedossa ennen
vakuutuksen tekemista tai matkan varaamista. Lisaksi matka tulee peruuttaa matkanjar-
jestajalle tai muulle palvelutuottajalle viivytyksettéa, kun peruuntuminen on vakuutetun tie-
dossa, silla peruuntuneesta matkasta voi mahdollisesti saada osittaista korvausta tai jois-
sain tapauksissa maksetut kulut korvataan kokonaisuudessaan takaisin. Vakuutusyhti6
korvaa mahdollisen erotuksen. Vakuutus korvaa etukateen maksetut kulut 5000 euroon

asti matkaa ja vakuutettua kohti. (If 2018j)

Matkan keskeytyminen on méaaéritelty matkavakuutusehdoissa siten, etta jo alkanut matka
muuttuu niin, etté vakuutettu joutuu sairaalahoitoon tai palaamaan kotiinsa Suomeen poi-
keten alkuperéisesta matkasuunnitelmasta. Keskeytyminen korvataan, kun syyna on va-

kuutetun kuolema, vakava tapaturma tai matkasairaus. Vakuutusehtojen mukaiset korvat-
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tavat syyt ovat myds lahiomaisen kuolema, vakava tapaturma tai sairaus taikka vakuute-
tun Suomessa olevaan omaisuuteen kohdistunut merkittava ja odottamaton taloudellinen

vahinko, joka edellyttaa vakuutetun lasnéoloa.

Keskeytymisen tulee perustua ladkarin maaraykseen ja tapahtuman tulee pakottavasti ai-
heuttaa keskeytyminen. Keskeytymisesta korvataan esimerkiksi valttamattomat ylimaarai-
set matka- ja majoituskulut. Sairaalahoidon ajalta ja ennenaikaisen matkalta paluun takia
menetetyista matkapaivista korvataan 80 euroa vuorokaudelta enintdan 45 vuorokaudelta
ja enintaan alkuperaisen matkan hinta. Menetetyt matkapaivat lasketaan sairaalahoidon

alkamisesta tai matkan keskeytymisesta siihen asti, kunnes sairaalahoito paattyy tai enin-

taan, kun on ollut tarkoitus palata Suomeen.

Mikali ulkomaanmatka keskeytyy Suomessa, eika vakuutettu pdédse matkakohteeseen,
korvataan matkasta etukéateen maksetut kulut, vaikka 80 euron vuorokausikohtainen kor-
vaus ei riitd kattamaan kokonaissummaa. Muita kayttamatta jaaneita etukdteen makset-
tuja kuluja, kuten osallistumismaksuja ja tapahtumalippujen kuluja korvataan enintaan

1000 euroon asti Suomesta alkanutta matkaa kohden. (If 2018k)

Matkalta myohastymiselld tarkoitetaan vakuutetun mydhastymista alkuperaisen matka-
suunnitelman mukaisesti varatun esimerkiksi lento-, juna- tai laivamatkan alkamispaik-
kaan joko meno- tai paluumatkalla. Mydhastymiseksi katsotaan myds jatkolennolta myo-

hastyminen.

Matkavakuutusehtojen mukaiset korvattavat mydhastymisen syyt ovat sédeste, tekninen
vika, likenneonnettomuus, rikollinen teko tai viranomaisen maarays, joka aiheuttaa kulku-
neuvon kulun estymisen tai myohastymisen. Viranomaisen maarayksella tarkoitetaan
maaraysta, jonka viranomainen antaa ja joka koskee kaikkia ihmisi&. Esimerkiksi jos len-
tokone ei padse laskeutumaan tai nousemaan lentokentalla siitd syysta, etta ilmatila on
taynna, katsotaan myohastymisen johtuneen viranomaisen maarayksesta. Vastaavasti tul-
kitaan samaa ehtokohtaa, jos lentokone joutuu kdantymaan takaisin tai tekemaan valilas-
kun toisen matkustajan sairauskohtauksen johdosta. (If 2018 Matkavakuutusehdot 120.1,
4)

Matkalta myohastymisesta korvataan ylimaaraiset matka- ja majoituskulut, enintaan alku-

perdisen matkan hinta kuitenkin enintaan 5000 euroon asti. Vakuutusyhtié maksaa mat-

kanjarjestajan mahdollisen hyvityksen ja matkan hinnan erotuksen. (If 2018I)
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3.3.3 Kiriisiturva

Kriisiturva tuli voimaan 20.5.2017 alkaen uusiin seka vanhoihin matkavakuutuksiin. Kriisi-
turvasta korvataan matkan peruuntuminen ja keskeytyminen, kun syyna on matkakoh-
teessa tapahtuva luonnonkatastrofi, epidemia, &killinen aseellinen selkkaus tai terrorismi.
Matkan peruuntuminen korvaus edellyttaa, etta matkan alkamiseen on enintdan 14 vuoro-
kautta, kun vakuutusehdoissa mainittu tapahtuma sattuu tai alkaa. Matkan tulee lisaksi

olla varattu ja maksettu ennen kyseisen tapahtuman sattumista tai alkamista.

Matkan keskeytymisen korvaus edellyttad, etta paatds keskeyttamisesta tehdaan 48 tun-
nin kuluessa tapahtuman sattumisesta tai alkamisesta. Vakuutusyhtioé korvaa ainoastaan
kulut, jotka vakuutettu on itse velvollinen maksamaan ja joista ei ole tai ei olisi ollut takai-

sinsaantioikeutta.

Kriisiturvasta korvataan myods psykoterapiaa, mikéli jostain edella mainittujen ehtokohdan
tapahtumista seuraa terapian tarve. Psykoterapiaa korvataan myds, kun sen tarve on seu-
rausta vakuutettuun tai matkakumppaniin kohdistuvasta vakivaltarikoksesta tai liikenneon-
nettomuudesta, jossa vakuutettu tai matkakumppani on ollut osallisena. Mikali vakivaltari-
koksen aiheuttaja on matkakumppani, ei korvausta makseta. Kriisiturva korvaa enintaan 5
terapiakayntia vahinkotapahtumaa kohden, kun hoitoon on hakeuduttu kahden kuukauden
kuluessa tapahtuman sattumisesta ja terapia on annettu kuuden kuukauden kuluessa. (If
2018m)

3.4 Kuolemantapausturva

Kuolemantapausturva korvaa vakuutuskirjaan merkityn vakuutusmaaréan edunsaajille va-
kuutetun kuoltua. Vakuutusturvan on oltava voimassa kuolinhetkell&. Turva voi olla joko
tasasummainen eli vakuutusmaksu nousee vakuutetun ian perusteella tai alenevasum-
mainen eli vakuutusmaara alenee vakuutetun i&n perusteella. Kuolemantapausturvan voi
ottaa joko yhden tai kahden hengen turvana. Kahden hengen kuolemantapausturva pééat-
tyy, kun toinen tai molemmat vakuutetuista menehtyvat. Kuolemantapausturvaa haetta-
essa tulee tayttaa terveysselvitys. Tapaturmaisessa kuolemantapausturvassa korvausta ei
makseta edunsaajille, mikali vakuutettu kuolee my6hemmin kuin kolmen vuoden kuluttua

tapaturman sattumisesta.

Itsemurha ei ole tapaturmaisessa kuolemantapauksessa korvattava, silla se ei ole sattu-
nut vakuutetun tahtomatta. Vastaavasti kuolemantapausturvassa, mikali vakuutettu on
tehnyt itsemurhan vuoden kuluessa vakuutuksen alkamisesta, ei korvausta makseta. Ky-

seinen rajoitus on mainittu henkildvakuutusehdoissa. (If 2018n)
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Edunsaaja on luonnollinen henkil6 tai oikeushenkild, jolle vakuutuksenottaja on méarannyt
vakuutukseen perustuvan korvauksen maksettavaksi. Edunsaajamaarays on ilmoitettava
kirjallisesti vakuutuksenantajalle. Mikéli edunsaajaa ei ole maaratty, maksetaan korvaus
vakuutetun kuolinpesaan. Omaiset on oletuksena edunsaajamaarayksessa ja nain ollen
se on yleisin maarays. Vakuutusmaarasta korvataan talléin puolet eloonjaaneelle puoli-

solle ja lapsille toisen puolen. Edunsaajana voi olla myds nimetty taho tai henkild.

Vakuutetun kuoltua ei edunsaajamaaraysta voi muuttaa, mutta tulkinnassa on pyrittava
selvittamaan vakuutuksenottajan tahtoa. Edunsaaja voi myds halutessaan luopua hanelle
maksettavasta vakuutuskorvauksesta, jolloin korvaus maaraytyy perintkaaren mukai-
sesti, mikali edunsaajana on omaiset. Luopuja ei ndin ollen voi maarata kenelle korvaus
maksetaan. Mikali nimetty edunsaaja on kuollut tai luopuu korvauksesta, maksetaan kor-
vaus vakuutetun kuolinpesélle. (If 20180)

Kuolemantapauskorvaukset kuuluvat perintdveron piiriin. Henkivakuutuskorvausten vero-
huojennukset lahiomaisille poistuivat vuoden 2018 tammikuun alussa. Uusi laki tuli voi-
maan 1.1.2017, mutta uutta lainsaadantda sovelletaan vasta 1.1.2018 alkaen johtuen vuo-
den siirtyméaajasta. 1.1.2018 jalkeen sattuneen kuolemantapauksen osalta, l&hiomaisille
maksettavat henkivakuutuskorvaukset kuuluvat kokonaan perintdverotuksen piiriin. Mikéli
vakuutettu on kuollut ennen 1.1.2018, on aviopuolisolle eli leskelle verovapaata puolet ha-
nen saamistaan kuolemantapauskorvauksista, kuitenkin vahintad&dn 35 000 euroa. Kuole-
mantapauskorvaukset ovat ennen 1.1.2018 kuolleen vakuutetun edunsaajana olevalle

muulle lahiomaiselle veropaita 35 000 euroon asti. (If 2018p)

3.5 Lisaturvat

Mahdollisesti merkittavin lisdturva on Tapaturman hoitokulujen listurva. Kyseisesta lisa-
turvasta korvataan nimittain hoitokulut, vaikka tapahtumakuvauksessa ei toteudu henkil6-
vakuutusehtojen mukainen tapaturman maaritelma eli vahinko sattuu ilman ulkoista teki-
jaé. Tapaturmien lisdksi tapaturman hoitokulujen lisdturvasta korvataan akillisen liikkeessa
tai voimanponnistuksessa ilmennyt rasitus- ja sairausperéisten vammojen hoitokulut. Jotta
jatkokulut tulisi korvattavaksi, tulee syntyneen vamman olla vakuutusehdoissa mainittujen
korvattavien vammoijen listalla:

e janteen venahdys ja repedma seka jannetulehdus

e lihasvenadhdys ja -repeama

e napa- ja nivustyra

e polven nivelkierukan repeama
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e nivelen tai polvilumpion sijoiltaanmeno
e penikkatauti

e rasitusmurtuma

e tennis- ja golfkyynarpaa

o akillesjanteen tulehdus tai repeama

o olkapaan jannealueen tulehdus

e limapussitulehdus

e kantakalvon tulehdus

Mikali diagnoosi ei ole jokin ylla mainituista vammoista, ei korvausta makseta myéskaan
Tapaturman hoitokulujen lisdturvasta. Tapaturman hoitokulujen lisdturva korvaa myos
enintaan viisi fysikaalista hoitokertaa vahinkoa kohden, kun diagnoosi vastaa ehdoissa
lueteltuja korvattavia vammoja. (If 2018 Henkilévakuutusehdot 100.20, 4)

Mikali fysioterapiaa on maaréatty esimerkiksi sairauden hoitoon, ei tapaturmavakuutus sen
kuluja korvaa. Vastaavasti mikali vakuutuksessa on Tapaturman hoitokulujen lisaturva ja
fysioterapiaa on maaréatty johonkin muuhun, kuin listassa mainittuun korvattavaan vam-
maan, ei fysioterapia tule korvattavaksi kyseisestakaan lisaturvasta. Talldin on hyva olla
fysikaalisen hoidon lisaturva, silla se korvaa enintaan viisi 1adkarin maaraamaa fysiotera-

pian kayntid tapaturmaa tai sairautta kohden. (If 2018 Henkildvakuutusehdot 100.20, 3)

Pysyvén haitan turva korvaa verovapaan kertasumman, jonka suuruus maaritellaan vam-
man laéketieteellisen haitta-asteen mukaan. Haittaluokka maaritellaén sosiaali- ja terveys-
ministerion tapaturmavakuutuslain haittaluokituksen asetuksen mukaan. Suurin haitta-
luokka on 20, eli se vastaa 100 prosentin haittaa. Tapaturman aiheuttaman pysyvan hait-
taluokan tulee olla vahintdan kaksi, joka vastaa 10 prosentin haittaa. Silmien ja sormien
vammoissa korvausta maksetaan kuitenkin jo vamman vastatessa ensimmaista haitta-
luokkaa. Pysyva haitta voidaan arvioida vasta aikaisintaan vuoden kuluessa tapaturman

sattumisesta. (Finlex 2015)

Sairauden aiheuttaman pysyvan haitan korvaus maksetaan, kun haittaluokka on vahin-
tdan 12, joka vastaa 60 prosentin korvausta. Ennen 2018 mydnnetyissa lapsivakuutuk-
sissa sairauden pysyvan haitan tulee olla vahintaan 6, jotta korvaus tulisi maksettavaksi.
Mikali vakuutetulla on useampi pysyvan haitan turva ja haitta on korvattava, saa hén kor-
vauksen kaikista olemassa olevista pysyvan haitan vakuutuksistaan. Haitta-asteeseen ei
vaikuta esimerkiksi vakuutetun ammatti tai harrastukset, vaan se maaraytyy taysin ladke-
tieteellisin perustein. (If 2018 Henkildvakuutusehdot 100.20, 5)
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Vakuutukseen on mahdollista myos lisatd lyhytaikaisen seka pysyvan tyokyvyttomyyden
turvat. Lyhyen tyokyvyttomyyden turva eli paivarahaturva korvaa ansiomenetyksia sai-
rausloman aikana. Vakuutuksenottaja voi itse valita paivarahan suuruuden ja omavastuu-
ajan. Jos omavastuuaika on esimerkiksi seitsemén vuorokautta, aletaan paivarahakor-
vausta maksamaan vasta, kun sairausloma ylittda seitseman vuorokauden rajan. Sairaus-
loman tulee lisaksi olla yhtdjaksoista. Esimerkiksi jos vakuutetulla on kaksi erillista sai-
rauslomaa, jotka eivat jatku yhtajaksoisesti ja valissa on paivia, jolloin sairausloma ei ole
voimassa, alkaa seitseman vuorokauden omavastuuaika uudelleen toisen sairausloman
aikana. Turva voi korvata joko sairauden ja tapaturman aiheuttaman tai ainoastaan tapa-

turman aiheuttaman lyhyen tyokyvyttémyyden.

Pysyvén tyokyvyttémyyden turva korvaa verovapaan kertakorvauksen vakuutetun jaa-
dessa pysyvaille tyokyvyttomyyselakkeelle. Pysyvan tyokyvyttdmyyden tulee olla jokin eh-
doissa lueteltu sairaus, vamma tai toimenpide, jotta korvaus tulisi maksettavaksi. Naita

ovat esimerkiksi pahanlaatuinen kasvain, halvaus ja sydansiirto. (If 2018q)

Vastaavanlaiset turvat ovat Sopeutumisturva ja Perheen sopeutumisturva. Kaikissa
naissa kolmessa turvassa on eri sairaudet, vammat ja toimenpiteet, jotka oikeuttavat ker-
takorvaukseen. Sopeutumisturvan voi lisata Henkilévakuutukseen ja Perheen sopeutumis-

turvan voi liséta Lapsivakuutukseen.

Lapsivakuutukseen voi myos lisata Vakavan synnynnéisen sairauden tai vamman ja Aidin
sairaalahoidon seké Lapsen sairaalahoidon turvan. Mikali vastasyntyneella todetaan kuu-
den kuukauden kuluessa syntymasta jokin vakuutusehdoissa lueteltu sairaus tai vamma,
korvataan vakuutuksenottajalle veroton 10 000 euron kertasumma. Tahan korvaukseen
oikeutettuja diagnooseja on 13, joita ovat esimerkiksi Downin oireyhtyma, sokeus ja keuh-

kovaltimon umpeuma. Korvaus maksetaan vain yhdesta diagnoosista. (If 2018r)

Aidin sairaalahoidon turva on merkittava lisaturva vakuutuksessa, silla vakuutusehdoissa
on muutoin rajattu raskaudentilasta johtuva hoito taysin korvauksen ulkopuolelle kiinteana
rajoituksena kaikissa turvissa, pois lukien matkavakuutuksen turvaa. Turvan voi lisata syn-
tymattoman lapsen vakuutukseen. Talléin se korvaa 2 000 euron verovapaan kertasum-
man, kun &iti on ollut raskausaikana tai kolmen kuukauden kuluessa syntymasta yhteensa
30 vuorokautta sairaalahoidossa Pohjoismaissa. Sairaalahoidon ei tarvitse olla yhtéjak-
soista. (If 2018 Henkildvakuutusehdot 100.20, 4)
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Lapsen sairaalahoidon turva toimii samalla periaatteella. Lapsen ollessa sairaalahoidossa
vahintddn 30 paivaa kolmen ensimmaisen elinkuukautensa aikana, maksetaan vakuutuk-
sesta 1 000 euron verovapaa kertasumma. Tassakaan turvassa sairaalahoidon ei tarvitse
olla yhtajaksoista. (If 2018 Henkildvakuutusehdot 100.20, 5)
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4 If Suorakorvaus —palvelun toiminta

If Suorakorvaus on maaliskuussa 2017 kayttéonotettu palvelu eraan ladkarikeskuksen
kanssa, jonka avulla Ifin asiakas voi saada kaikista kyseisen laékarikeskuksen toimipis-
teistd suoran korvauksen. If Vakuutusyhtio teki myéhemmin myds suorakorvaussopimuk-
sen toisen laakarikeskuksen kanssa, mutta tassa tydssa kasittelen suorakorvauspalvelua

ainoastaan Ifin ja ensimmaisen laakarikeskuksen valilla. (If 2018s)

Kaytannossa If Suorakorvaus mahdollistaa sen, etta asiakas voi asioida ladkariasemalla
ja mikali kaikki on selvaa korvauksen osalta eika lisselvityksia tarvita, niin asiakas mak-
saa ainoastaan mahdollisen omavastuun. Vahinkoilmoitus ja laskutus siirtyvat laakarikes-
kuksesta suoraan l[fille, ilman etté asiakkaan tarvitsee erikseen maksaa summaa ja jalki-
kateen hakea korvausta henkilévakuutuksestaan. Palvelun avulla asiakas saastyy vaivalta
ja korvauksen kasittely hoituu vakuutusyhtion ja laakarikeskuksen valilla.

4.1 Kaytanndn menetelmat

Asiakkaan kaydessa ladkarikeskuksessa, han kdy normaalisti ladkarin vastaanotolla ja
hanet mahdollisesti ohjataan lisatutkimuksiin. Kun hoito on valmis, asiakas siirtyy vastaan-
otolle maksamaan ja antaa virkailijalle 1aakariltd saadun lomakkeen, jossa on asiakkaan
henkil6tiedot ja ladkarikdynnin merkinnat. Virkailija saattaa joutua viela kysymaan lisatie-
toja asiakkaalta tayttdessaan suorakorvaushakemusta, mikali kaikki tarvittava tieto ei il-
mene lomakkeesta. Tapaturmavahingoissa esimerkiksi voidaan kysya vield tarkemmin

vamman laatua.

Lomakkeeseen merkitdén kaynnin diagnoosi, joka siirtyy Ifin jarjestelméaén digitaalisesti.
Taytettdva lomake vastaa Ifin Omilla sivuilla taytettavaa vahinkoilmoitusta. My6s kaynnin
kulut merkitdan jarjestelmaan eriteltyna. Tamaén jalkeen virkailija [Ahettdd hakemuksen ja
jarjestelma ilmoittaa valittémasti paatoksesta. Mikali tiedot ovat selkeat eika epaselvyyksia
ole, jarjestelma hyvéaksyy korvaushakemuksen ja ilmoittaa mahdollisen omavastuun, joka
jaa asiakkaalle maksettavaksi, jonka jalkeen jaljella oleva maksu korvataan asiakkaan va-

kuutusturvasta laakariasemalle.

4.2 Kielteinen suorakorvauspaatos

Noin 85 prosenttia kaikista suorakorvaushakemuksista hyvaksytaan saman tien vastaan-
otolla (Puikkonen. 13.2.2018). Kaikissa tapauksissa hakemus ei kuitenkaan mene suora-

korvauksesta lapi, joka voi johtua monista erindisista syista, jotka esittelen seuraavassa
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kappaleessa. Asiakas ei kuitenkaan jaa aivan omilleen, mikali myodnteista suorakorvaus-
paatosta ei tule. Vahinkoilmoitus lahetetaan vakuutusyhtiolle, ja asiakkaaseen otetaan Ifin
henkilokorvauspalvelusta yhteytta puhelimitse useimmiten jo saman paivan aikana. Mikali
vakuutettu on alaikédinen, hakemukseen merkitddn myos yhteyshenkilé keneen voi ottaa
yhteytta.

Ennen puhelua, kasittelija tarkistaa syyn kielteiseen suorakorvaukseen ja tarvittaessa ky-
syy yhteyshenkil6lta lisatietoja. Puhelun aikana tarkistetaan ensinnakin, etta korvaus voi-
daan myontaa vakuutuksesta. Mikali kyseessa on tapaturma, kysytadn asiakkaalta myo6s
tarkka tapahtumakuvaus, silla ladkarikeskuksen lahettamassa hakemuksessa ei sita nay.
Seuraavaksi tarkistetaan korvauksensaajan tilitiedot seka saadun hakemuksen sum-
maerittelyt. Korvaushakemus voidaan taman jalkeen hyvaksya ja korvauspaatos voidaan
lahettaa.

Mikali tarvitaan viela lisaselvittelyja ennen korvauspaatosté, asiakkaalle voidaan lahettaa
sahkaoisesti lisaselvityspyyntd, jossa pyydetddn esimerkiksi hoitokulujen tositteet tai sai-
rauskertomuskopio. Kulutositteet voidaan pyytaa esimerkiksi, jos asiakas ei muista mak-
settua summaa eika kuittia ole juuri silla hetkell& saatavilla. Toinen syy voi olla suuret ku-
lut. Lisdselvityksid pyydettdessa, kasittely siirtyy tietenkin siihen asti, kunnes tarvittavat

asiakirjat on saatu.

Asiakas siis hyotyy joka tapauksessa suorakorvauspalvelusta, vaikkei kaynti menisik&an
suorakorvausjarjestelmasta lapi vastaanotolla, silla hanen ei tarvitse ilmoittaa vahingosta

itse ja hakea kuluista korvausta, vaan laakariasema tekee sen hanen puolestaan.

Syy kielteiseen suorakorvauspaatokseen voi olla yksinkertaisesti se, ettei vakuutusturvaa
ole. Asiakas ei aina ole taysin varma vakuutuksistaan tai vakuutusyhtitsta, jossa vakuu-
tukset ovat. Talldin vakuutusturvaa, josta kulut voisi kasitelld, ei 16ydy eivatka kaynnin ku-
lut ndin ollen mene suorakorvauksesta lapi. Asiakkaalla voi esimerkiksi olla ainoastaan
matkavakuutus, joka kattaa matkalla sattuneet tapaturmat ja sairaudet. lImoitus on voitu
tehda yleisesti sairautena eikd matkasairautena, jolloin jarjestelmé ei osaa kohdistaa ha-

kemusta matkavakuutukseen.

Hakemukseen merkitty diagnoosiryhma voi myos kuulua henkildvakuutusehdoissa mainit-
tuihin rajoituksiin. Esimerkiksi nakokyvyn heikentymisen ja taittovirheen hoitoa tai tutki-
mista ei korvata henkildvakuutuksesta. Talloin mikali asiakas on hakeutunut hoitoon liit-
tyen johonkin korvattavaan silmasairauteen, niin diagnoosiryhmaksi merkitty silmien vaiva

on jaanyt kiinni jarjestelmaan eika hyvaksyttya suorakorvauspaatdsta tulostu.
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Asiakkaan vakuutuksessa voi myos olla vakuutusehdoissa mainittujen rajoitusten lisdksi
yksil6llinen rajoitusehto. Rajoitusehto voidaan lisata vakuutukseen esimerkiksi vakuutusta
haettaessa, kun asiakas tayttaa terveysselvityksen. Terveysselvitys menee kasittelyyn
vastuunvalintaan, jossa paatetaan vakuutuksen myontamisesta sekéd mahdollisista rajoi-
tusehdoista. Mikéli asiakkaalla on ollut ennen vakuutuksen hakemista sairauksia, vaivoja
tai vammoja, joita on hoidettu aikaisemmin, niin siita tai niisté voidaan asettaa rajoitusehto

voimaantulevaan vakuutukseen.

Asiakkaalla on voinut esimerkiksi olla lapsesta asti atooppinen ihottuma ja muita ihon sai-
rauksia. Hakiessaan vakuutusta aikuisidssa hanen vakuutukseensa on voitu asettaa rajoi-
tusehdoksi ihon sairaudet. Mikéli h&n kay kyseisen sairauden johdosta laakarikeskuk-
sessa, jossa toimii suorakorvauspalvelu Ifin kanssa, ei kyseinen kaynti ole korvattava ha-

nen vakuutuksestaan, eikd nain ollen suorakorvausta myonneta.

Laakariaseman virkailija ei nde syyta kielteiselle paatokselle, mutta henkildokorvauskasitte-
lijan ottaessa yhteytta vakuutettuun kerrotaan hanelle selkeasti syysta. Asiakas voi myds
halutessaan saada kirjallisen paatoksen. Vastaavasti puhelun aikana voikin selvita, ettei
kaynti olekaan rajoitusehdon piiriin kuuluva sairaus, jolloin korvaus maksetaan tavalliseen
tapaan. Aina on mahdollista, etta jarjestelmamerkintoihin on tullut virheita tai huolimatto-

muuserheita, joten on tarkeaa tarkistaa asiakkaalta ilmoituksessa olevat tiedot.
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5 Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tutkimus

Tutkimuksen paatavoitteena on selvittda, miten tyytyvaisia ovat If Vakuutusyhtion asiak-
kaat If Suorakorvaus —palveluun eréan yksityisen laakarikeskuksen kanssa. Saadakseni
kokonaisvaltaiset tulokset tutkimuksen tavoitteelle, pidan tutkimuksen alatavoitteina myos
selvittaa, mihin Ifin asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia ja tyytymattomia seka miten suorakor-
vauspalvelua voisi kehittaa. Tutkimuksessa kéasittelen, tarkastelen ja analysoin Suorakor-
vauspalvelua kayttéaneiden Ifin asiakkaiden tyytyvaisyyskyselyn vastauksia.

If Suorakorvaus —palvelua kayttaneille Ifin asiakkaille 1ahetetaan kaynnin jalkeen sahko-
postiin linkki asiakastyytyvaisyyskyselyyn (Liite 1). En ole itse kyselya laatinut, vaan se on
If Vakuutusyhtion oma asiakastyytyvaisyyskysely, jota kaytetaan apuna palvelun kehitta-
miseen ja parantamiseen. Kyselyyn paésee vastaamaan vain linkin saaneet ja se on voi-
massa 30 paivan ajan. Kyselyyn vastataan anonyymina ja vastaaminen on tietenkin va-

paaehtoista. Tutkimuksessa kasittelen ainoastaan kysymyksia 1,2,3 seka 5. (Liite 2)

1-3 kysymykset koskevat If Suorakorvaus —palvelua. Ensimmaisessa ja kolmannessa ky-
symyksessa pyydetaan antamaan arvosana nollan ja kymmenen valilla, jossa kymmenen
on paras. Neljas kysymys ei taas koske enaa suorakorvauspalvelua, vaan ainoastaan Ifia
vakuutusyhtitna, eiké nain ollen ole olennainen kysymys tutkimuksen kysymysten kan-
nalta. Viides kysymys ei suoranaisesti lity suorakorvauspalveluun, mutta koska kyseessa
on avoin palaute, asiakkaat ovat antaneet tdssa kohtaa myds palautetta suorakorvauk-
seen seka kehitysehdotuksia, joten poimin myds tasta kysymyksesté opinnaytetytn tavoit-
teen kannalta olennaiset vastaukset. Tutkimus on nain ollen maarallinen arvosanapalaut-
teiden osalta, ja laadullinen avoimien palautteiden osalta. Kuudes ja seitsemés kysymys
liittyvat taysin ladkarikeskuksen palveluun, joten naita kysymyksia en tarkastele tutkimuk-

Sessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyita on lahetetty suorakorvauspalvelun kayttaneille heti ensim-
maisesta kuukaudesta l&htien maaliskuussa 2017. Valitsen tarkastelun aikavaliksi kuiten-
kin taman vuoden tammikuusta toukokuun loppuun asti. Palvelua on kehitetty jatkuvasti
tyytyvaisyyskyselyiden ja kytén sujuvuuden perusteella. Tasta syysta en tarkastele van-
hempia vastauksia, silla sen ajan ongelmakohdat ja haasteet ovat todennakoisesti joko
k&siteltyja tai kasittelyn alla. Tavoitteena on selvittdd mahdollisimman tuore tilanne tyyty-
vaisyyden osalta, sekd taman hetken mahdolliset kehitysideat. Tarkasteltava aikavéli on

nain ollen viisi kuukautta tammikuun ensimmaisesta paivasta lahtien.
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5.1 Arvosanakysymykset

Arvosanakysymyksia on kaiken kaikkiaan kolme. Naist& olen valinnut ensimmaisen seka
kolmannen. Ensimmaisessa kysymyksessa pyydetddn antamaan arvosana sen perus-
teella, kuinka vaivattomaksi asiakas on kokenut If Suorakorvaus —palvelun. Kysymys on
erittdin informoiva Ifin nakdkulmasta, silla asiakkaan kokemalla vaivattomuuden tasolla
voidaan samalla tarkastella palvelun sujuvuutta ja tehokkuutta. Asiakasta pyydetéén seu-
raavassa avoimessa kysymyksessa myods kertomaan syyn antamalleen arvosanalle, jonka
avulla saadaan tietoa siitd, mika on edesauttanut vaivattomuutta ja mitka seikat ovat vas-

taavasti saaneet palvelun tuntumaan vaivalliselta asiakkaan kannalta.

Kolmannessa kohdassa kysytaan yleisesti asiakkaan tyytyvaisyydesta If Suorakorvaus —
palveluun. Kysymys on tarkea siitdkin syysta, etta asiakas on voinut tuntea palvelun vai-
vattomaksi, mutta tyytyvaisyys kokonaisuudessaan palveluun on voinut olla huonompi tai
parempi riippuen asiakkaan muista kokemuksista ja tuntemuksista liittyen suorakorvaus-
palveluun. Seuraavissa arvosanapalautteissa voi myoés huomata, etta eri kuukausina ovat

nama kaksi kysymysté saaneet toisiinsa verrattuina vaihtelevat arvosanat.

Arvosanojen havainnollistamiseen olen valinnut pylvaskaaviot. Kaaviot ovat If Vakuutus-
yhtion sisdisen kaytdon omat havainnollistamiseen kéaytetyt diagrammit, silla yhtio tarkaste-
lee kuukausittain saamiaan palautteita kehittdékseen palvelua. Valitsin kyseiset kaaviot,
silla ne edustavat taydellisesti kyselyn arvosanoja. Lisaksi kaavioihin on merkitty tietyn ar-
vosanan prosentuaalinen méaara verrattuna vastanneiden lukumaaréan. Mikali jotakin ar-

vosanaa ei ole valittu ollenkaan kuukauden aikana, ei sita ole merkitty kaavioon.

If on valinnut myds kolme arvosanaryhmaa, jotka auttavat havainnollistamista. Arvosana-
ryhmat ovat 0-4, 5-8 seka 9-10. Ryhmien avulla voidaan nopeasti katsoa, montako pro-
senttia vastanneista on valinnut arvosanaksi esimerkiksi 0-4. Ryhmissa ei ole sama
maaréa arvosanoja. Ensimmaisessa on viisi, toisessa nelja ja viimeisessa vain kaksi pa-
rasta arvosanaa. Tasta huolimatta naitd ryhmia tarkastellessa huomaa, etté taysin poik-
keuksetta viimeisessa ryhmassé on huomattavasti isompi prosenttimaaré, kuin muissa.
Ensimmaisessé, eli viden huonoimman arvosanan ryhmassa, on kaikkina kuukausina pie-
nin prosenttimaara. Tasta voi siis paatella, ettd yleisesti ottaen suurin osa asiakkaista on

erittain tyytyvainen palveluun.
Laskin myos jokaisen kuukauden keskiarvon molemmille kysymyksille, silla mielestani

keskiarvo auttaa hahmottamaan kokonaisvaltaisemman kasityksen saaduista arvosa-

noista. Ifin palauteraportissa ei nakynyt keskiarvoja, joten lisasin ne tahan tutkimukseen.
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Arvosanaryhmien jakauma antaa vastaavasti tarkemman kasityksen arvosanojen ja-

kaumasta.

5.1.1 Tammikuu

Tammikuussa vastaajia oli 280.

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —palvelun?

0 I 1 484 Vaivattomuus 0-4 % £,4%

| . 5o Vaivattomuus 5-8 % 17,5%
T Vaivattomuus 9-10 % 76,1%

2 L

3 [ 0,79

4 1 0,7%

53,9%

Kuvio 1. Ensimmaisen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittain tammikuussa 2018 (If Suorakor-
vaus 2018a)

Vastanneista 76,1 prosenttia on kokenut palvelun erittdin vaivattomaksi, joista yli puolet
on antanut tdyden arvosanan. Kaikista vastanneista 151 on antanut siis tdyden arvosa-
nan. 18 vastanneista on antanut huonoimpaan ryhmaan kuuluvan nollan ja neljan valilla

olevan arvosanan. Keskiarvo oli 8,80.

Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If Suorakorvaus —palveluun?

o l 14% Tyytyvaisyys 0-4 % £,8%
1 - 2,9% Tyytyvaisyys 5-8 % 15,0%
2 I 1,1% Tyytyviisyys 9-10 % 78,2%
3007%

4 1 0,7%

50 11%

] 1,8%

7 1,1%

= I 1iis

> I - >

Kuvio 2 Kolmannen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittdin tammikuussa 2018 (Tableau 2018)

Vastanneista puolet ovat antaneet tadyden arvosanan tahan kysymykseen. 219 vastan-
neista ovat siis olleet erittain tyytyvaisia If Suorakorvaus —palveluun eli ovat antaneet ar-
vosanaksi 9 tai 10. 19 henkil6a on antanut nollan ja neljan valilla olevan arvosanan. Edelli-

seen kysymykseen verrattuna tadyden arvosanan prosentti on pienempi, mutta useampi on
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antanut yhdeksan arvosanaksi. Néin ollen erittain tyytyvaisia ovat olleet 78,2 prosenttia
vastanneista, mutta vaivattomuuden osalta maaré on noin kahden prosenttiyksikdn verran

pienempi. Keskiarvo oli 8,76

5.1.2 Helmikuu

Helmikuussa vastaajia oli 241. Eli 41 vdhemman, kuin edellisessa kuussa.

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —palvelun?

& . 2 59 Vaivattomuus 0-4 % 7,1%
Vaivattomuus 5-8 % 14,5%

1 7%

¥ . 1,79% Vaivattomuus 9-10 % 78,4%

2 ] L%

Kuvio 3. Ensimmaisen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittain helmikuussa 2018 (Tableau 2018)

Hieman yli puolet vastanneista ovat antaneet vaivattomuudelle tdyden arvosanan, joka on
hieman vahemman kuin edellisessa kuussa. Siita huolimatta vastanneista yli kahden pro-
senttiyksikdn verran on antanut erittain hyvan arvosanan. Useampi on siis arvioinut vaivat-
tomuuden arvosanalla yhdeksan. Helmikuussa useampi asiakas on antanut huonon arvo-
sanan verrattuna edelliseen kuuhun. Nollan on antanut arvosanaksi lahes yhden prosent-
tiyksikdn verran enemman vastanneista, kuin tammikuussa. Nain ollen my®s huonoimpien
numeroiden ryhman prosenttimaara on suurempi. Keskiarvo oli tAman kysymyksen osalta

helmikuussa 8,71.
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Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If Suorakorvaus —palveluun?

0 | 0,4% Tyytyviisyys 0-4 % 5,0%
1 l 1.79% Tyytyvaisyys 5-8 % 13,7%
2 I 12% Tyytyvaisyys 9-10 % 81,3%

27,4%

Kuvio 4. Kolmannen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittain helmikuussa 2018 (Tableau 2018)

w
I ‘

Helmikuun tuloksista huomattavaa on se, etté yli 81 prosenttia on ollut erittain tyytyvainen
suorakorvauspalveluun. Kyseinen prosenttimaara on tédhanastisista tuloksista korkein.
Keskiarvokin oli 8,95, joka on tarkasteluvalin korkein keskiarvo. Vain viisi prosenttia on an-
tanut huonoimmat arvosanat eli 0-4. Kuten edellisenkin kuukauden tuloksista selvisi, myos
helmikuussa useampi asiakas on kokenut tyytyvaisyyden tason olevan korkeammalle kuin

vaivattomuuden taso.

5.1.3 Maaliskuu

Maaliskuussa vastaajia oli 279.

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —palvelun?
0 . 1.8% Vaivattomuus 0-4 % 7,

N ERLH

2 22

3 B 1,4%

Vaivattomuus 5-8 % 14,
8

Vaivattomuus 9-10 % 78,

4 1,4%
5 2,5%
6 1 0,7%

7 2,2%

o | =7
Kuvio 5. Ensimmaisen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittéin maaliskuussa 2018 (Tableau
2018)

Tuloksista selviaa, etta tahanastisista kuukausista maaliskuussa on ollut eniten tyytymat-
tomyytta palvelun vaivattomuuteen. 22 vastanneista on antanut arvosanan nollan ja neljan

valill&, joista suurin osa on arvioinut vaivattomuuden arvosanalla kaksi. Siitd huolimatta
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57,7 prosenttia on antanut tdyden arvosanan vaivattomuudelle, joka on suurin prosentti-
maara tahanastisista tuloksista. Keskiarvoksi muodostui 8,75.

Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If Suorakorvaus —palveluun?

o [ ras Tyytyvaisyys 0-4 % 6,3%
1 . 1.4% Tyytyvaisyys 5-8 % 13,3%
5 l 0,43 Tyytyvaisyys 9-10 % 79,5%
3 2,5%

26,2%

53,8%

Kuvio 6. Kolmannen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittéin maaliskuussa 2018 (Tableau 2018)

Keskiarvo oli maaliskuussa 8,86. Yleisen tyytyvaisyyden osalta numeroryhmien prosentit
eivat eroa suuresti vaivattomuuden arvosanaryhmista. Huomioitavaa on kuitenkin se, etta
useampi asiakas on valinnut yleisen tyytyvaisyyden arvosanaksi yhdeksan tai kymmenen
huonompien arvosanojen sijaan verrattuna vaivattomuuden arvosanojen prosenttija-

kaumiin.

5.1.4 Huhtikuu

Huhtikuussa vastaajia oli 194 eli huomattavasti vahemman, kuin aikaisempina kuukau-

sina.

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —palvelun?

Vaivattomuus 0-4 %
Vaivattomuus 5-8 %

Vaivattomuus 9-10 % 7

13,4%

23,2%

<o | 0.0

Kuvio 7. Ensimmaisen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittédin huhtikuussa 2018 (Tableau 2018)
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Heti ensimmaisend kaavioista voi huomata, ettd nollan antaneiden prosenttimaaré on ta-
hanastisista korkein eli 3,1 prosenttia. Myds huonoin arvosanaryhma on saanut aikaisem-
piin kuukausiin verrattuna suurimman prosenttimaaran. Kuusi asiakasta 194 vastanneesta
on antanut vaivattomuuden arvosanaksi nollan. Tamé taas johtaa siihen, etta parhaimpien
arvosanojen ryhman prosenttimaara on tahanastisista pienin. Siitakin huolimatta puolet
vastanneista ovat antaneet tdyden arvosanan, ja yli 73 prosenttia on arvioinut vaivatto-

muuden erittain hyvaksi. Keskiarvo oli 8,60.

Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If Suorakorvaus —palveluun?

o [ 25% Tyytyvaisyys 0-4 % 5,7%

1 I 0,5% Tyytyvéisyys 5-8 % 13,5%

>4 o6 Tyytyvaisyys 9-10 % 80,4%
1,086

4 B 109

5 1,5%

6 N 1,09

52,1%

Kuvio 8. Kolmannen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittéin huhtikuussa 2018 (Tableau 2018)

Vaikka huhtikuussa oli annettu eniten huonoja arvosanoja vaivattomuudesta, ovat iso osa
heista kuitenkin olleet erittain tyytyvaisia yleisesti ottaen suorakorvauspalveluun. 80,4 pro-
senttia on antanut yhdeksan tai kymmenen arvosanaksi, joka on toisiksi suurin prosentti-

maara tarkasteltavalla aikavalilla. Keskiarvo oli 8,87.

5.1.5 Toukokuu

Toukokuussa vastanneita oli 227.
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Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —palvelun?

o . 1 83 Vaivattomuus 0-4 % 7,9%
| . - Vaivattomuus 5-8 % 15,4%

’" Vaivattomuus 9-10 % 76, 7%
z [ 1o

3 2,2%

Lh
_!\.'l
[a1]
&

h
_"L'.\
D
&

Kuvio 9. Ensimmaisen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittéin toukokuussa 2018 (Tableau 2018)
Saaneiden arvonsanojen keskiarvo tdhan kysymykseen oli toukokuussa 8,73. 76,7 pro-
senttia antoi arvosanaksi yhdeksan tai kymmenen, eli tulos ei ole pahimmasta, muttei

mydskaan parhaimmasta paasta.

Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If Suorakorvaus —palveluun?

i EET Tyytyviisyys 0-4 % £,2%
1 l 1,8% Tyytyviisyys 5-8 % 13,2%
5 l Lo Tyytyvaisyys 3-10 % 20,6%
3 M 13%

5| 09%

6. 22%

24 7%

Kuvio 10 Kolmannen kysymyksen jakauma arvosanaryhmittéin toukokuussa 2018 (If Suorakorvaus
2018e)

Keskiarvoksi tdahan kysymykseen muodostui 8,89, joka ei ihan ylla helmikuun keskiarvoon,
mutta on yksi korkeimmista tarkasteltavalla aikavalilla. 55,9 prosenttia vastanneista antoi

tayden arvosanan, joka on taman kysymyksen korkein tdyden arvosanan prosenttimaara.

5.2 Avoimet vastaukset

Vakuutusyhtiona Ifille on tarkead, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat oiva tapa seurata ensinnakin palveluiden kehitysta seka
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tyytyvaisyyden tasoa. Negatiiviset palautteet ovat aivan yhté tarkeitd, kuin positiivisetkin
elleivéat jopa tarkedmpid. Palautteiden perusteella ja niitd seuraamalla voidaan tutkia, mik&
palvelussa on toiminut ja mika ei. Seuraamalla hyvia ja huonoja palautteita ndhdaan siis
mitd parannettavaa toiminnassa on. Asiakkaiden palautteet ovat yrityksille elintarkeita toi-
minnan kehityksen ja palvelun tason kannalta. Avoimet vastaukset antavat asiakkaalle
viela mahdollisuuden kertoa omin sanoin, mita mielté he ovat olleet saamaansa palve-
luun. Avoimien vastausten seuraaminen on tietenkin vaivalloisempaa, kuin arvosanojen

seuraaminen mutta niista saatava informaatio on sitékin tarkeampaa.

Tarkastelen avoimien vastausten osalta toisen ja viidennen kysymyksen vastauksia:

2. Voitko viela kertoa, miksi annoit juuri tamé&n arvosanan? (Viitaten siis ensimmai-
seen kysymykseen.)

5. Tavoitteenamme on olla markkinoiden paras vakuutusyhtio. Mit& voisimme mie-
lestasi tehda paremmin?

Kuten aikaisemmin mainitsinkin, viides kysymys ei liity suoranaisesti suorakorvauspalve-
luun, eika ndin ollen ole olennainen kysymys tutkimustavoitteen kannalta, mutta koska ky-
symykseen vastataan avoimesti, on moni asiakas myds ottanut kantaa tassé kohtaa suo-
rakorvauspalveluun ja sen toimivuuteen. Poimin tasté joukosta myds muutaman kehitys-

ehdotuksen, joka vaikuttaa suorakorvauspalvelun toimintaan.

Vastausten lajittelu perustuu ensimmaisen kysymyksen ("Kuinka vaivattomaksi koit If Suo-
rakorvaus —palvelun?”) saamaan arvosanaan. Myds avoimien vastausten tarkastelussa,

jaan vastaukset arvosanaryhmittain eli 0-4, 5-8 ja 9-10.

Poimin avoimien vastausten joukosta tutkimuskysymysten kannalta olennaiset vastaukset.
Avoimien vastausten joukossa oli useampi henkil6 kommentoinut tai ottanut kantaa sa-
maan asiaan. Sen sijaan, etta olisin nuo kaikki vastaukset valinnut, olen poiminut muuta-

man esimerkkipalautteen liittyen samaan asiaan, joista ilmenee paékohdat.

Liséksi suurimmalla osalla 9-10 arvosanan antaneilla oli avoimena vastauksena yksinker-

taisesti mainittu palvelun nopeus, vaivattomuus ja helppous.

Kuten arvosanakysymyksissékin, olen valinnut avoimien kysymysten tarkasteluaikavaliksi
tammikuun alusta toukokuun loppuun saakka. Viimeisin palaute on tullut 25.5.2018. Ta-
voitteena on saada mahdollisimman ajankohtainen kasitys suorakorvauspalvelun toimi-

vuudesta ja mahdollisista kehitysehdotuksista.
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Vastaukset on poimittu suoraan sellaisenaan, kun ne on annettu. Mikali vastauksissa on
mainittu laakarikeskus sen nimelld, olen korvannut nimen sanalla "laékarikeskus” yksityi-
syyssyista. Tassa tapauksessa vastauksissa viitataan aina Ifin ensimmaiseen suorakor-
vauspalvelun yhteistydlaakarikeskukseen, silla olen rajannut toisen laakarikeskuksen vas-

taukset pois tutkimuksesta.

Seuraavana avoimet vastaukset, kun asiakas on antanut arvosanan nollan ja neljan va-
lilla. Vastauksia oli 1.1.2018-31.5.2018 valilla 91 kappaletta.

- "If-vakuutusyhtién asiakaspalvelu- ja korvauspuolen henkil6t eivat tienneet, miten tama toi-
mii ladkarikeskuksessa, kun soitin ja kysyin. Myds laakarikeskuksen ajanvarauksessa ei
osattu vastata kysymykseen, mita tarvitsee mukaan, kun tulee lapsen kanssa laakariin ja
kayttaa suorakorvauspalvelua. Kaskettiin ottaa vakuutuskirja mukaan ja soittamaan
If:iin.(?1)”

- "Poikkeuksellisen hidas ilmoitusten kasittely”

- "Suorakorvausta ei voinut kayttda vaan IF:sté jouduttiin soittamaan, paatos ei tullut heti.
Vakuutus ei myodskaan korvannut laakarin maaraamaa D-vitamiini mittausta eika fysiotera-
piaa. Omavastuurahaa ei myoskaan voinut kayttaa henkilévakuutukseen.”

- "mita tarkoittaa nyt IF suora vakuutus, jos minun pitdd maksaa itse laakarikeskukselle heti,
laékarin palvelun jalkeen ja sitten tehda kaikki scan versiot laskutusta ja laittaa ne Ifiin?
Viime vuonna, kun kavin ladkarikeskuksessa, minun ei tarvinnut maksaa, vain antaa heille
Ifin vakuutuksen numeron.”

- "Toistuvat ilmoitukset siitd, kuinka "Asiaa ei voitu ratkaista. If ottaa yhteytta asiakkaaseen
jne”, heikentavat oleellisesti tyytyvaisyytta palvelun laatuun. Jos kerran tarjotaan suorakor-
vauspalvelua, niin olisi toivottavaa, ettd se myos toimisi padasaantoisesti.”

- "Parantakaa suorakorvauspalvelun toimivuutta ja nopeuttakaa sairauskulukorvausten kéasit-
telya. Toistuva tositteiden ja sairauskertomuskopioiden pyytaminen rutiiniluontaisten ta-
pausten kohdalla saa asiakkaan tuntemaan itsenséa epaluotettavaksi.”

- "Jai epaselvaksi miksi suoramaksu ei kelvannut laakarikeskuksen tiskilla”

- "Koko vakuutuskautta koskeva omavastuu, ja suorakorvauspalvelua kayttdessa ei voi seu-
rata omilta sivuilta kertymaa.”

- "Aiemmilla kerroilla, kun kyseessa on ollut sairaus suorakorbaus on toiminut suoraan |84-
kéarikeskuksen kassalla ja ollut todella toimiva. Nyt kun kyseessé oli tapaturma, asian kéasit-
tely venyi todella paljon, kun ensin piti maksaa kaynti itse ja sen jalkeen odotella IF:n yh-
teydenottoa. Kun olin palauttanut tdydennetyn korvaushakemuksen, jouduin jalleen odotta-
maan melko pitkd&n ennen korvauksen saamista.”

- "Miten tapaturmaisia korvauksia voisi hoitaa tehokkaammin? Minulla kyseessa oli nilkan
nyrjahdys. Muuten kuin tdma yksittainen kerta, olen ollut todella tyytyvainen palveluihinne.”

- "Mielestani asiakkaallanne tulisi olla vakuutusyhtion kortti, jota nayttamalla kassahenkilos-
tolle selvida mita asiakkaan tulee itse maksaa esim. onko omavastuu vai lahettavatko he
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kaikki laskut suoraan vakuutusyhtidlle maksettavaksi. Asiakkaana on noloa olla kun laaka-
rik&ynnin loppusumnma on noin 400 euroa. Minulla sattui olemaan tilanne, etté kykenin
laskun maksamaan, mutta mielesténi vakuutuksen maksajana minun ei kuuluisi joutua ky-
seiseen noloon tilanteeseen laskun maksun hetkell&.”

"Ensin piti odottaa todellla pitkdén etta ainut henkild jolla oli koodit tehda suorakorvausta
vapautui ja sitten se ei onnistunut. Oli kyseessa tvallisesta flunssan jalkeisesté jalkitaudista
ja ennen ei ole ollut tallaisia ongelmia suorakorvauksen kanssa. Kipeena ei ollut kovin
hauskaa odottaa pitkaan turhan takia.”

*Jarjestelma ei antanut mahdollisuutta kohdallani kayttda suorakorvausta, joten siité ei ollut
minulle minkaénlaista hyotya, vaan painvastoin, se vei kassalla kohtuuttomasti aikaa,
koska henkilokunta ei voinut ymmartaa mika oli vialla.”

"Kassalla asioidessani minun taytyi vastata samoihin kysymyksiin kuin juuri olin kertonut
ladkarille - mita l1aakarissakaynti koski, minkalaatuinen vamma oli kyseessa jne. - mahdolli-
sesti muiden asiakkaiden kuullen. Jotkut kysymykset olivat kassaa hoitavalle sairaanhoita-
jalle vaivaannuttavia kysya, koska pitkasta listasta vastausvaihtoehtoja sopivan lIoytdminen
oli hankalaa. Lopulta koko selvitys olikin turha, koska asia (tapaturma) vaati Ifin korvaus-
palvelun ottavan minun joka tapauksessa yhteytta ja kysyvan minulta jalleen kaikki asiaan-
kuuluvat tiedot sairaskertomusta myéten. Tuntui siltd, ettd jouduin toimittamaan samat tie-
dot kolmeen otteeseen, viela tietosuojani vaarantaen. Kassaa hoitaneen sairaanhoitajan
taytyi ilmeisesti kirjautua If Suoravakuutusta varten johonkin toiseen jarjestelméan, johon
hanella ei ollut tarvittavia kayttajatunnuksia, mutta onneksi toisella paikalla olleella tyonteki-
jalla oli tunnukset. Hankaén ei tosin osannut kunnolla kayttaa kyseisté Ifin/laékéarikeskuk-
sen jarjestelmaa. Onneksi he saivat kuitenkin veloitettua minulta oikean hinnan palvelusta.”

"Koska jarjestelma on ollut hidas. Sita kayttavat eivat ole osanneet kayttaa sita kunnolla.
Osa hakemuksesta on jouduttu tehda jostain syysta toiseen kertaan. Minua ohjeistettiin
jopa jattamaan osaa korvauksesta hakematta.”

"Liitteita ei ollut mahdollista liséata jalkeen pain. Enka sita paitsi ole saanut muuta kuin lisé-
selvityspyyntdja. Itse olen saanut maksaa kaiken, eik& tietoa siuta, maksaako korvaus jo-
tain, ole ainakaan tullut tahan kyselyyn vastatessani”

"Laakarikeskus vaitti, ettd suorakorvaus ei ole tapaturmassa mahdollinen, ja pitkéaan kiel-
taytyi tekemasta hakemusta, vaikka kerroin moneen kertaan IFsta puhelimessa saamas-
tani ohjeesta. Olivat hammastyneita kun vaatimukseni meni lapi.”

"Puhelinneuvonnassa ohjeet voisivat olla vieldkin selkedmmat. Olen saanut hieman ympaé-
ripyoreita vastauksia ja yhdella kertaa virkailija tuntui hieman tuohtuvan, vaikka olisi vain
voinut kertoa asiallisesti kuinka menetellaén.”

"Pitéisi olla selkeampdad, ettd suorakorvaus ei toimi aina. Kun menee laékariin ja 1aékari
maaraa monta tutkimusta niin kustannus nousee aika suureksu, eika asiakas ole valtta-
maéatta valmis maksamaan koko summaa kerralla. Lisaksi kun varmistin etukateen, etta sai-
raus ja toimenpiteet kuuluvat korvattaviin, asiakaspalvelu olisi voinut varoittaa, etta suora-
veloitus ei aina toimi.”

"Parantaa suorakorvausta niin, ettei vakuutuksessa oleva yksi ehto estéa suorakorvauksen
saamista joka kerta, kun kady laékarissé ihan muusta syysta. Kaytdnndssé suorakorvaus
jaa taman perusteella varmaan aika suurelta osalta toteitumatta. Suorakorvauksen kuvauk-
sen yhteydessa olisi jarkevaa kertoa, ettei korvausta saa suoraan laékarinkuluista jotka ylit-
tavat normaalin ladkarikaynnin ja toimistomaksun hinnan. Silloin osaisi varautua ihan eri
lailla kulujen maksamiseen ensin itse. Ainakin nama olivat syyt, jotka meille kerrottiin kun
asiaa ihmettelin (tamankin osasi kertoa vasta kolmas virkailija, kenen kanssa juttelin).”
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- "Suorakorvaus voisi toimia. Olemme kokeilleet sitd nyt kolme kertaa eiké yhdellak&an ker-
ralla ole onnistunut. Viimeisin tosin ei pitanytkaan, silla korvatulehdus on suljettu vakuutuk-
semme ulkopuolelle.”

- "aikaa meni ladkariasemalla korvaushakemuksen tekemiseen, se ei kuitenkaan riittanyt
vaan minun pitaa itse viela toimittaa laskukopiot vakuutusyhtiolle, miksi? todella typeréaa,
olisi ne laskukopiot voinut skannata jo siella ladkariasemalla suoraan heidéan séhkoisista

- "Annan 4 siksi, etta asiointi [adkarikeskuksessa meni mutkattomasti (vaikka korvausta ei
vield kuulunutkaan sulla suoraan), mutta prosessissa "mattad" se, etta toimitatte automaat-
tisen korvauspéatoksen (mik& on hyva), mutta kuitenkin jouduin lisdédmaan laékkeiden kus-
tannukset jalkikateen. Prosessissa pitéisi, jo ladkarikeskuksessa, jotenkin kysya/huomioida
se, etté jos asiakkaalta tulee laakkeita haettavaksi, ei kannata l&ahett&dd korvauspéaatosta jo.
Ainakin itse koin tdman sekavaksi ja turhaksi tyoksi.”

- ”"Prosessi on kesken. Suorakorvaus sopimushinta Ifin ja ladkarikeskuksen valilla oli eri kuin
laékarin laskuttama. Suorskorvausta ei voinut perua kassan huomattua tdméan jolloin olisin
joutunut maksamaan palvelusta enemman kuin ilman suorakorvausta. Laskutus jai kesken
ja odotan mita tulee tapahtumaan. Ladkekorvausta en ole mydskaan hakenut koska pro-
sessi kesken. Samalla kerralla olisin hoitanut seka laékkeet etté 1a&kéarin mutta nyt homma
ihan levallaan.”

- "Hoitakaa mobiiliapplikaatio, jolla korvausten hakeminen olisi nopeampaa. Suorakorvaus
kuntoon, niin ettd automaattisesti tunnistaa mitk& sairaudet korvataan ja mitkéa ei.”

Seuraavana avoimet vastaukset, kun asiakas on antanut arvosanan viiden ja kahdeksan
valilla. Vastauksia oli 1.1.2018-31.5.2018 vélilla 194 kappaletta.

- "Suorakorvaus ei toiminut kassalla kun sen olisi pitanyt toimia, vaan jouduin maksamaan
laskun kuitenkin itse ensin, mutta toisaalta ifista soitettiin nopeasti minulle ja korvausasia
lahti heti kulkemaan ja rahat olivat pian tililla! Mutta jos suoraveloituksen tarkoitus on etta
asiakas saa korvauksen ilman ettd maksaa ensin kaynnin itse, niin en pitanyt palvelusta
koska se ei toiminut.”

- "Kesti kauan ladkarikeskuksen kassalla ennen kuin korvauspaatos tuli ja silti kotona piti ha-
kea korvaus laékkeista joten hydty oli pieni”

- "Meni hienosti ja jouhevasti. Laakéarikeskuksesta ilmoittamatta jaanyt kulu aiheutti ylimaa-
raisen puhelinsoitot Ifiin, mutta sain samalla iimoitettua laékekulut ja korvaus hoitui siitakin
samalla.”

- "Suorakorvauksen kayttdminen on itselle helppoa, mutta menetelma hidastaa huomatta-
vasti maksamista. Positiivista talla kerralla oli, ettei siihen endd mennyt kymmenté minuut-
tia.”

- "Suorapalvelu ladkarikeskuksen kanssa toimii loistavasti. Vield jos saisi tiedon siita, etta
paljon omavastuuta on maksettavana heti tiskilla, niin olisi taysi kymppi. Kuitenkin IF toimii
todella hyvin ja suoraveloitus laékarikeskuksen tiskilla on huippu juttu.”

- "Hankin internetista tietoa if-suoravakuutuksesta, ennen kuin osasin pyytaa laakarikeskuk-
sesta infoa koskien omaa kotrvaustani. En tied&, miten asiani olisi edistynyt ilman yhtey-
denottoani ladkarikeskukseen. Puhelinkeskustelu If: n edustajan kanssa, joka soitti minulle
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oli selventava. Se, etta If ja ladkarikeskuksen hoitavat korvaukset sairaan puolesta on erit-
tain tarkeda. Luin internetistd infoa suorakorvauksestsnne ja soitin laakarikeskukseen var-
mistaakseni, koskeeko suorakorvaus minua. TAman yhteydenoton jalkeen sain teiltd puhe-
linsoiton, ja ystavallinen virkailijanne selosti, mité tapahtuu. Laakarin vastaanottoon ilmoitin
kylla if-vakutuksestani.”

"Oma asiointiin joka kerta kirjautuminen tyélasta. Tekstiviestit paatdksista ja lisaselvityk-
sista tulee viiveella. Voisiko korvauspalveluun kehittda mopiiliappin:n jolla voisi hakea kor-
vauksia ja kuvata seka lahettaa liitteitd? - - > sinne kirjautuminen sormenijaljella tai pinkoo-
dilla”

"Asiointi oli vaivatonta ja yhteydenotto teilta tuli nopeasti (suorakorvaus ei hoitunut [aakari-
keskuksessa paikan paalla, koska minulla oli aiheeseen liittyva rajoitusehto, ja tarvitsitte
lisatietoja ennen korvausta). Ainoa miinus tulee siitd, etté hoitava taho ei osannut sanoa
oikein yhtdan, mita ja miksi suorakorvataan/ei suorakorvata, ja arvelivat tosiaan etté otatte
tarkemmin yhteyttd. Parempi informointi siitd, mita pystytaan tai ei pystyta suorakorvaa-
maan heti, olisi paikallaan yhteistydkumppaneillenne :) Muuten suorakorvauspalvelu on
erinomainen juttu ja helpottaa asiakasta, kun erillistd hakemusta ei tarvitse tehda.”

"Emme saaneet mitdan korvausta, vaan laakarikeskuksesta sanottiin etta If soittaa parin
paivan sisalla. Soittoa ei koskaan tullut. Tylsda etta niin kuitenkin luvattiin. Kyseessa taisi
kuitenkin olla se, ettd omavastuu ei ollut ylittynyt viela. Olisi hyva, jos he heti 1aakarikeskuk-
sessa olisivat ndhneet sen tiedon, niin ei tarvitse alkaa selvittelemé&an tilannetta. Muuten
olisi varmaan toiminut hyvin.”

"En saanut suorakorvausta, koska lapsesta otettiin naytteita laakarikaynnin lisaksi. Teilta
kuitenkin oltiin yhteydessa hyvin pikaisesti ja sain korvauksen. Mutta siis suorakorvaus ei
toiminut”

"Korvaushakemuksen tekeminen toisen henkilon kautta oli epaselvaa ja hieman vaivaan-
nuttavaa. Myos lopputulos jai epaselvaksi.”

"Korvausten hakeminen on vaikeaa ja aina epamiellyttava prosessi. Tata pitaisi keventaa
yhdistamalla digitaalisuutta, itsepalvelua ja vaikka sairaskululaskutuksen faktorointia.”

"Noh, suorakorvaus ei ole 100% varma. Se tekee siitd epamukavan mm. lapsen yksi kéyt-
taa. Joskus korvatan ja joskus ei.”

"Palvelu toimii muuten hyvin, paitsi ett esimerkiksi [Adkéarikeskuksen henkildkunta on sa-
nonut suoraan etta eivat osaa sielld laittaa suorakorvausta menemaéan. Eli riippuu henki-
|osté kuka kassalla.”

"Mikali suorakorvauksen epaonnistuminen kohdallamme johtui siita, etta kyseessa oli tapa-
turma, pitéisi tasta tiedottaa selkeasti. Pienen summan voisi yhtéa hyvin korvata oli se sai-
raus tai tapaturma.”

"Suorakorvaus laékarikeskuksesta oli loistava juttu ja toimi erittdin hienosti! Haastetta ai-
heutti se, kun jalkikateen piti hakea korvausta ladkkeista. En ollut varma, pitdako laittaa
ruksi kohtaan koskee uutta sairautta vai lisdén kuluja aiempaan tapahtumaan. Siispé soitin
teidan puhelinpalveluun, joka hoiti asian puhelimessa eteenpéin. Puhelinpalvelussa vastat-
tiin nopeasti ja palvelu oli erittdin hyvaa. Todella hyva asiakaskokemus. Jonkinlaiset ohjeet
asiakkaalle uuteen toimintatapaan, miten ladkkeet haetaan jalkikateen olisi tarpeen. Koko-
naisuutena antaisin ifille asiakaspalvelusta, korvausten maksamisesta ja asioiden sujuvuu-
desta arvosanan 9,5! :)”
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- "Suorakorvauspalvelu on mainio idea. Odotusajat kassalla sen sijaan ovat kasittamattéman
pitkia. Ajallisesti suorakorvauspalveluun tuntuu menevén aikaa enemman kuin vahinkoil-
moituksen tekemiseen kotona. Suorakorvauspalvelun ideana on ainakin jossain maérin
helpottaa asiakkaan arkea, nykyiselldén palvelu ei toimi ndin vaan aiheuttaa l&hinna tus-
kastumista. Jos tietojarjestelmista(?) yms. aiheutuvat viiveet saadaan merkittavasti pie-
nemmiksi ja kassahenkilékunta koulutetaan palveluun kunnolla niin kyseessa on oikeasti
asiakaskokemusta merkittéavasti parantava palvelu”

- "Vei aikaa laakarikeskuksessa kun kassan piti laskea summat erikseen ja sitten syottaa ne
teidan jarjestelmaanne. Pahoitteli kovasti ja moneen kertaan harmitteli ettei teidan ja laaka-
rikeskuksen jarjestelmét " keskustele keskenaén". Hienoa oli se ettei rahaa tarvitse liiku-
tella edestakaisin (ensin maksan laakéarikeskukselle ja te maksatte minulle)vaan maksan
vain omavastuun”

- "Téama suorakorvaus on ehdottamasti suuri parannus korvauksen haussa. Sen kayttéon-
otosta teille taysi kymppi! Valitettavasti olen jo useamman kerran térmannyt tilanteeseen,
jossa kaikkia laakéarin maaraamia laboratoriokokeita tai laékarin tekemia tutkimuksia ei ole
pystynytkdan saamaan suorakorvauksena, vaan kotona on pitanyt tehda uudelleen kor-
vaushakemus ja lahettaa pyytamanne tositteet teille. Miksi? Mainoksenne kuitenkin "vait-
taa", etta niin pienissa kuin suurissakin maksuissa suorakorvaus toimii. Eli mielestani mai-
nontanne vaatii hieman korjaamista.”

- "Suoraveloitus laékarikeskuksessa toimii hienosti! Harmittava on ladkkeiden hakeminen
kun ei valttamatta tieda minka laakari kirjoitti diagnoosiksi. Ja kun liséa aikaisempaan sai-
rauteen kulua, ei tiedd sité diagnoosia. Eika ifin sivuillalue muuta kun paivamaaran koh-
dalla sairaus. Vaikea selittaa.”

- "Todella helposti sain suorakorvauspalvelun kayttoon asioidessani laakéarikeskuksessa.
Kuitenkin jouduin pitkdan sitd ennen If:Finland sivuilta hakemaan vastausta siihen, miten
suorakorvauspalvelu aktivoidaan. Luulin, ettd minun pitda tehda se itse, sen takia en ar-
vannut aiemmin kysya sita asioidessani ladkarikeskuksessa.”

Seuraavana avoimet vastaukset, kun asiakas on antanut arvosanaksi yhdeksan tai kym-
menen. Vastauksia oli 1.1.2018-31.5.2018 valilla 936 kappaletta.

- “Ensimmaiselld kerralla kun yritimme kayttaa suorakorvausta laékarikeskuksen henkilo-
kunta ei tiennyt kuinka toimia. Silloin teimme korvaushakemuksen itse ja selvitimme kuinka
toimia jatkossa. Ehk& henkilokunta ei ollut ehtinyt perehtya asiaan.”

- "Kaikki meni aivan loistavasti. If suorakorvaus on kerrassaan mainio. Ei tarvitse rahaa kay-
desséaan yksityisella 1adkéaeiasemalla.”

- "Parannettavaa: kun laékarikeskus teki korvaushakemuksen en nde milla nimella sairaus
on merkitty, joten kun itse lisdan laédkekulu aiempaan tapahtumaan, en tieda tarkalleen
milla nimella sairaus on merkitty.”

- "Ei taman katevampaa jarjestelya voi ollakaan - aivan loistavaa, kiitos! Viela kun apteekin
kanssa tehtaisiin sama diili ;)”

- "Ensimmaisen kerran vakuutuspdatds tapahtui taysin ilman ylimaaraista tyota!”

- "Lapsi kipeena niin oli ihanaa ettd pystyi hoitamaan ladkarimaksut suorakorvauksella niin ei
tarvinnut endd erikseen eritelld mihinkaan maksuja”
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"Asiakkaalle ndma korvausjuttujen helpoksi tekeminen varmasti madaltaa kynnysta. Viela
kun se saataisiin ihmisten tietoisuuteen kuinka helppoa asoiden hoito on. Mitd monimutkai-
sempaa ja aikaa vievad sen hankalammaksi ihmiset palvelun kokevat. Meidén perhe on
ollut tyytyvainen. Yksinkertaista, helppoa ja todella nopeaa. Suorakorvaus helpottaa ela-
maa. Varsinkin kun on tiukempi kuukausi rahallisesti ja lapset on saatava ladkéariin ja tutki-
muksiin. Loistava juttu.”

"Tietoa eri tutkimusten korvattavuudesta voisi olla helpommin saatavilla esim. omien sivu-
jen kautta.”

"Tehkaa kayttajalle yksinkertaisempi hakemuksen késittely. Tassa tapauksessa ladkarikes-
kukselle, jotta heilla olisi nopeampi ja simppelimpi tayttda ko. hakemuslomake. N&in 1&8ka-
rissékavijan ei tarvitse odotella liian kauan hakemuksen késittelynlapimenoa. Kaikki ei ole
niin IT-ihmisia ;)”

"Koska vakuutusasian hoito onnistui suoraan laékarikeskuksessa, eika itse tarvinnut tayt-
taa hakemuksia. Laakarissa kaynti ja asianhoito oli vaivatonta.”

”Jos saisitte ladkkeet viela suorakorvattavaksi, olisi huippua.”

"Omilla sivuilla palvelun kayttdéa helpottaisi, jos vahingot ja sairaudet olisi listattu syyn mu-
kaan. Meilla on kahden lapsen vakuutukset Ifilld ja valilla on ollut hieman haasteellista yrit-
taa etsia ladkarikayntien seasta juuri tiettyyn kayntiin liittyvia tietoja kun kaikki joutuu klik-
kailemaqgn erikseen auki ennen kuin tarvittavat tiedot 16ytyy. Muutoin hyva palvelu!”

"Asiaa helpotti se, ettei tarvinnut itse kotoa hakea korvausta. Mutta sama aika meni kassa-
kosittelyssa kuin kotonakin, koska kayttojarjestelma oli niin uusi ja outo vield kasittelijalle.
Mutta jatkossa varmasti helpompaa.”

"Harmillista kun korvauksen saajan yhteystiedot joudutaan kirjoittamaan joka kerta manu-
aalisesti, eivatka tule automaattisesti niin kuin itse tehdesséa korvaushakemusta.”

"Hetikorvauspalvelu toimii loistavasti. Ladkarikeskuksessa palvelu on nopeaa ja asiantun-
tevaa sekd omavastuu osuus ja korvaussumma lasketaan heti kassalla. Taméan helpompaa
lapsen kanssa asiointi laakarissa ei voisi olla.”

"Mahtavaa tdma suoraveloitus! Olen ollut aiemminkin tyytyvainen if kansion kautta tehtyyn
korvaushakemukseen ja siihen, ettd korvauspaatdkset ovat aina tulleet suhteellisen nope-
asti, mitd nyt muutamaa viimeisinta lukuunottamatta (ilm. ollut ruuhkaa!). Mutta tdma suo-
raveloitus oli kylla huippu, kiitos siita!”

"Suorakorvaus loisto juttu! Saastdd omaa aikaa ja vaivaa, kipeén lapsen kanssa véhiten
kiinnostaa taytella itse lomakkeita. Ihanan simppelia asioiden hoito!”

"Helppous ja se etta ladkarikeskuksen tyontekija oli hyvin tietoinen kuinka asia menee.”
"Korvaushakemus vaivatonta ja vastaus tulee heti. Ei tarvinnut liikuttaa rahaa ollenkaan”
"Vaivaton, nopea. Ladkarikeskuksen kohdalta ainoa miinus etta piti ottaa itse puheeksi”

”Ifin osuus hoitui ndpparasti. Ei tarvinnut erikseen tehda korvaushakemusta ja kun laaka-
rissa oli kayty, pystyi koko homman unohtamaan.”

"Kaytan ladkarikeskuksen palveluja juuri suorakorvauspalvelun takia. Se on niin helppo ja
katevaa.”
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"Vaikka en saanut suoraan korvausts ladkarikeskuksessa, niin soitto ifilta tuli nopeasti ja
korvauspaatdos myos”

"Aivan loistava tuo suorakorvaus. Koska turhaa lahtea kierrattaméaan rahoja eri tahojen
kautta. Ja jos tulee isompia tutkimuksia niin ainakaan minulla ei ole laittaa satasia etta pi-
taisi ensin itse maksaa. Olen kertonut kaikille ystaville ja tutuille ettd miten hienosti asiat on
sujunut teilla. Ei voi kun suositella.”

"Néista mahdollisuuksista tulisi tiedottaa vakuutuksenottajia aktiivisemmin.”

"Homma hoitui suoraan laékarikeskuksen tiskilla ja siella toimistohenkild hoiti kaiken puo-
lestamme ja osasi siis jo l1&htokohtaisesti kysya, onko meilla vakuutus.”

"Laakarikeskuksen Lahden toimipisteessa oli selvasti asiakaspalvelijalla haasteita ohjel-
man kanssa. Minulle tilanne oli helppo ja vaivaton, mutta nain, ettéd ohjelma takkuili tai sit-
ten asiakaspalvelijalle ei ollut ohjelman kayttoé kovin tuttua, silla tapahtumatilanne kesti mel-
koisen kauan.”

"Laékarikeskuksessa asioidessa asiakaspalvelija teki suorakorvaushakemuksen puoles-
tani. Hakemuksen teko ja vastauksen tulo (omavastuuosuuteen liittyen) kestivat vain pie-
nen hetken. Niin helppoa ja vaivatonta. Kotiin matkatessa oli tullut Ifilta viel&a sdhkoposti
korvauspaatoksesta minulle.”

"Korvauspaatoksessa olisi hyva mainita omavastuun kertyma jos korvaus jaa alle kiintean
rajan. Esim jos on pieni& korvsuksia esim. ladkkeista niin nakisi paljon on kumulatiivisesti
ko. vakuutuskaidella jalkella kiinteda omavastuuta.”

"Nyt ladkarikeskuksessa suoraveloitus toimi, aina ei ole toiminut. Omavastuun maksami-
nen vahan harmitti, mutta kausi lienee vaihtunut.”

"Suorakorvaus ei aiheuttanut toimenpiteita itselta.”

"Suorakorvaus toimi moitteettomasti. Hiukan se otti aikaa ladkarikeskuksen ihmiseltd mutta
muutoin toimi erittéain hyvin.Tosin koska maaratyt ladkkeet eivat tuossa vaiheessa viela it-
selld, niista joutuu joka tapauksessa tekemaan vakuutuskorvaushakemuksen.”

"Vaikka olin pettunyt, ettei If hyvéksynyt samantien suoramaksua, vaan jouduin maksa-
maan laakarikaynnin omala tililtéani (jattéen tililleni 20 euroa). If kuitenkin maksoi rahat tilil-
leni luvattua nopeammin!”

"Asioin Porin laakarikeskuksen toimipisteessé ja asiakasneuvoja ehdoitti minulle suorakor-
vauspalvelun kayttoa. Laakarissa kaynnin jalkeen, korvaushakemus hoidettiin nopeasti
kassalla. Tama oli hyva kokemus ja loistavaa asiakaspalvelua. Myohemmin tein kotona
omien sivujen- kautta netissé korvaushakemuksen ladkkeistéd. Korvauspalvelu toimii hyvin.”

"Alkukankeuden jalkeen laékarikeskuksessa on opittu tekem&an suorakorvauspyynnot
melko sujuvasti, ensimmaisilla kerroilla se oli aika hidasta (ymmaéarrettavasti).”

"Asia ei selvinnyt heti kassalla, mutta minulle soitettiin tunnin sisalla ja asia selvisi.”

"Asiointi on tosi vaivatonta, koska korvaushakemuksen ja -paatdkseen saa suoraan ladka-
riasemalta. Ladkariasemalla kaytettéava sovellus voisi tosin olla nopeampi, silla tietojen
sydttaminen kestaa henkilékunnalta tosi kauan.”
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"Erittéin helppo kun ei tarvinnut l&hettdéa korvaushakemusta erikseen”

"Korvaushakemuksen tekeminen omilta sivuilta vaivattomammaksi. Esim. vakuutetun tieto-
jen syottd automaattiseksi etta ei tarvitsisi syottaa joka kerta osoite ym. tietoja. Nama tiedot
on teilla jo olemassa. Voisi olla alasvetovalikko josta aina ko. henkild valitaan.”

"Helppo ja nopea. Kun lahdet ladkariasemalta, kaikki on valmis, ei tarvi mietia enaa kor-
vaus asiaa.”

”If on kehittéanut palveluitaan todella hienosti. Laakarikeskuksessa on todella hyvat 1a&kéarit
ja suorakorvauspalvelu helpottaa asiakasta suuresti. Ei tarvitse jalkikateen soitella kayn-
neista. Iso plussa.”

”Ifin kanssa kaikki sujui hyvin, mutta laékéarikeskuksen toiminnassa olisi toivomisen varaa;
henkilokuntaa ei oltu koulutettu tarpeeksi asiasta ja monet asiat ja niiden hoitaminen jai
asiakkaan vastuulle.”

"lhan jarjettoman kéatevaa, valtin koko paperi-nettihdssakkaprosessin kotona, kiitan!!!”

"Tietoisuutta suorakorvauspalvelusta voisi lisata. Itse sain tietad siitd mainoksesta laékari-
aseman kassalla. Ladkariaseman kassat myds valitsevat automaattisesti muun maksita-
van, jolloin heidan pitéa palata prosessissa takaisinpain kun selvida etté vakuutus on
Ifiss&”

"Kaikki hoitui nopeasti kassalla. Kassalla olisi myos hyva kuulla kokonaishinta. Nyt kassa-
neiti ei osannut sanoa kokonaishintaa vain hinnan, joka jai minulle maksettavaksi eli oma-
vastuu.”

”Kaikki toimi muuten hyvin, mutta oli jaanyt epaselvaksi milloin uusi vakuutuskausi alkaa,
joten olimme siind uskossa ettéd omavastuu olisi jo maksettu kun kavimme 1.1 laékarissa ja
toisen kerran 1.2 mutta uusi kausi alkoikin vasta 17.1.. jolloin jouduimme taas maksamaan
itse..”

"Kaikki ylimaéarainen saato (Laakarikdynnin maksaminen, korvauksen hakeminen, mahdol-
lisesti luottokortti maksun maksaminen..) jai valista pois. Todella helppoa ja vaivatonta.”

"Laakarikeskuksen suorakorvaus on toimiva, mutta jotkut tyontekijat ladkarikeskuksessa
eivat osaa kayttaa suorakorvausta vaan kasittelyssa kestaa. Tama ei toki ole teidén vi-
kanne Ifissa, mutta ehka jonkin sortin koulusta laakarikeskukselle olisi hyvéa antaa. :)”

"Koska laskutus ja paperi tyot hoituivat kaikki samalla kertaa vaikka itse vamman hoito on
viela kesken.”

"Loistavaa palvelua, apua kiireiseen arkeen. Aiemmin tuli usein stressi kuittien ja hakemus-
ten kanssa, ja joskus jopa jai tekematta.”

“Laékarikaynnnin kulut menivat hienosti ilman rahankayttoa laékarikeskuksen kassalla (tei-
nityttareni kavi yksin ja oli loistavaa, ettei minun tarvinnut olla mukana maksumiehend),
mutta miksi yhtéa sujuvasti ei mennytkéén seuraavalla viikolla labrakaynti? Kulut piti mak-
saa ensin kassalla, toki korvaushakemus tehtiin laékarikeskuksen toimesta meidan puo-
lesta ja korvauspaatés tuli nopeasti, mutta teini oletti, ettei taaskaan tarvita kateista kas-
salla. Tyttareni joutui soittamaan minulle ja pyytamaan pikaista tilisiirtoa, jotta pystyi mak-
samaan kassalla. Olisi hyvéa, jos pelkat labrakulutkin (ladkarin [ahetteelld) menisivat yhta
helposti - silloin antaisin arvoasanaksi tayden kympin!”
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"Maailman helpoin palvelu. Kavin laakarikeskuksessa tapaturman takia ja kassalla 0€
omaa rahaa ja kuitti kateen. Kiitos!”

"Voisitte markkinoida suorakorvauspalvelua tehokkaammin. Monet ystéavat jotka ovat asi-
akkaitanne, eivat tieda palvelusta.”

"Olimme laakarissa siedatyshoidon aluitusta koskevissa tutkimuksissa ja olin ymmartanyt
etté rahaa ei tarvitsusi liikutella, mutta tdm& summa oli liian suuri. Tasta olisin toivonut tie-
toa etukateen. Itse korvauspalvelu toimi erinomaisesti ja nooeasti kuten teilla aina.”

"Saan taytta vastinetta ostamalleni vakuutuksella kun saan vakuutuskorvauksen heti ladkéa-
riaseman kassalla. Mik& voisi vield olla parempaa palvelua, sitd en osaa sanoa... Hyva If!”

"Suorakorvaus itsessddn on toiminut erinomaisen sujuvasti. Tosin yhden kerran oli yhtey-
dessa laakarikeskukseen tekninen ongelma, jonka osalta laskut tulivat minulle ja samassa
ilmoitettiin ettd IF on yhteydessa. Nain ei kdynyt ennen laskujen erdpaivaé, mutta soitet-
tuani asiakaspalvelija hoiti asian nopeasti, ystavallisesti ja hyvin.”

"Tytar kavi yksin ladkarikeskuksessa mukana vain oma Kela-kortti. Maksu hoitui kuin itses-
taan.”

"En edes tiennyt suorakorvauspalvelusta, vaan ladkéarikeskuksen kassa ehdotti sité. Tosi
vaivaton ja nopea tapa hoitaa vakuutusilmoitus heti kuntoon! Aiemmin soitto laékarikayn-
neisté on helposti vaan jaényt ja jaanyt.”

"Mikali omien sivujen kautta voi lisata suorakorvauksena saatuun vahinkoon helposti laéke-
kulut, on palvelu taydellinen. En ole tosin tata ehtinyt viela tarkastamaan/kokeilemaan,
onko tallainen jo olemassa.”

"Laakarikeskuksen henkilokunta tekee byrokratiotyon puolestani, tuntuu hyvalta palvelulta,
itse teen korvaushakemukset vain 2 krt vuodessa. Vaivaton, helppo ja hopea palvelu kulut-
tajalle!”

"Jos korvattava summa on suurempi kuin yleensd, korvauspaattsta on joskus joutunut
odottamaan todella pitkaan. Ja juuri niiden isompien summien kohdalla korvauksen nopea
kasittely olisi tarkeda.”

"Palaute, miksi korvaus ei mene l&pi, jos ei mene tai "nayttaa" ettei korvaus mene lapi,
esim. Omavastuu”

"Palvelu oli nopeaa. Iso plussa on, ettd korvaushakemus tulee tehtya valittémasti, ja virkai-
lija syottaa tiedot puolestani. Nain hakemuksen tekeminen ei ja4 oman muistini varaan,
eika tarvitse pahkailla 6kk kuluttua, etta olikohan tama kaynti vaikka flunssasta tai kurkkuki-
vusta.”

"Suorakorvaus oli meille uusi asia, joten oli iloinen yllatys, ettei tarvinnut itse tehda edes
vahinkoilmoitusta, vaan saattoi luottaa siihen, etté potilasta hoitava taho hoitaa myds ta-
man asian.”

"En ole viela taysin oppinut if.fi- Omien sivujen logiikkaa, en aina l6yda etsim&éni vahinko-
tapahtumaa tai en née séhkadisistd dokumenteista, mita vahinkotapahtumaa ne koskevat.
Postitse saapuvissa paperisissa korvauspaatoksissa ei mielestani myodskaan lue diagnoo-
sia, mista johtuen joskus on vaikeuksia "oman kirjanpidon" yllapitamisen kanssa.”
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6 Tutkimuksen johtopaatdkset

6.1 Arvosanojen yhteenveto

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —

palvelun?
100,0 %
0,
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Kuvio 11. Ensimmaisen kysymyksen arvosanajakauma kuukausittain 2018.

Yll& olevasta kaaviosta nahdaan eri arvosanaryhmien prosentuaaliset maaréat kuukausit-
tain. Tammikuussa on lahtenyt hyvin kayntiin, silla alhaisimman arvosanaryhméan prosent-
timaara on pienin koko tarkasteluvalin aikana. Ainoastaan 6,4 prosenttia on ollut tyytyma-
ton suorakorvauspalvelun vaivattomuuteen eli on antanut arvosanan nollan ja neljan va-
lilla. 23,9 prosenttia on antanut arvosanan nollan ja kahdeksan valilla, josta loppuosa on

vastaavasti ollut erittain tyytyvadinen vaivattomuuteen.

Seuraavassa kuussa on suurempi osa vastanneista valinnut arvosanaksi yhdeksén tai
kymmenen, mutta myds tyytyméattémien osuus on suurempi edelliseen kuuhun verrattuna.

Tama on vastaavasti johtanut siihen, ettd 5-8 arvosanojen osuus on pienentynyt.

Maaliskuussa ei tilanne kovinkaan paljoa muuttunut verrattuna helmikuuhun. Alhaisem-
pien arvosanojen prosentti nousi hieman. Vastaavasti korkeampien arvosanojen ryhmien

prosenttiosuudet laskivat vastaavan maaran.

Huhtikuun tilanne oli melko erityinen, sill& vastaajia oli huomattavasti vahemman edellisiin
kuukausiin verrattuna ja asiakkaat kokivat vaivattomuuden olevan huonommalla tasolla.
Alhaisimpia arvosanoja tuli eniten tarkastelujakson aikana ja korkeimpia arvosanoja tuli
vastaavasti vahiten. Taméa nakyy viivakaaviossa vihrean viivan laskuna ja oranssin seka

punaisen viivan lievana nousuna.
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Tarkastelujakson lopetus oli kuitenkin toukokuussa vahva. Korkeimpien arvosanojen pro-
senttiosuus nousi huomattavasti, joka nakyi kahden muun arvosanaryhméan prosenttiosuu-

den laskuna. 76,7 prosenttia vastanneista antoivat arvosanan yhdeksan tai kymmenen.

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus —
palvelun?

10,00

9,00 8,80 8,75 8,73
8,80 871 8,60 -

8,00
tammikuu helmikuu maaliskuu huhtikuu toukokuu

Kuvio 12. Ensimmaisen kysymyksen keskiarvo kuukausittain 2018.

Ylla olevasta viivakaaviosta hahmottuu keskiarvojen avulla selkeampi kasitys annetuista
arvosanoista. Huhtikuun lasku nakyy tassakin kaaviossa huomattavana laskuna. Kes-

kiarvo oli talléin 8,60, joka on alhaisin keskiarvo tarkasteltavalla aikavalilla. Korkein kes-
kiarvo tuli tammikuusta, jolloin keskiarvoksi muodostui 8,80. Naiden kahden aarikeskiar-

von ero on 0,2 eli vaihtelu ei ole ollut kovin suurta.

Maaliskuusta huhtikuuhun keskiarvo laski kokonaiselle numerolla, mutta se nousi melkein

yhta paljon seuraavassa kuussa.

Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If
Suorakorvaus —palveluun?
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Kuvio 13. Kolmannen kysymyksen arvosanajakauma kuukausittain 2018.

Keskivertaisesti asiakkaat ovat olleet tyytyvaisempié yleisesti kokonaisuudessaan suora-

korvauspalveluun, kuin sen vaivattomuuteen. Korkeimpien arvosanojen ryhman, eli yh-
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deksan ja kymmenen, prosenttiosuudet ovat kaikkina kuukausina enemman, kuin edelli-
sessa kysymyksessa. 0-4 ja 5-8 arvosanoja tuli vastaavasti kaikkina kuukausina vahem-
man, tammikuuta lukuun ottamatta. Tammikuussa 6,8 prosenttia vastanneista valitsi arvo-
sanan nollan ja neljan valilta. Vaivattomuuden osalta kyseinen prosenttiarvo oli 6,4. If
Suorakorvaus —palvelun vaivattomuus on vain osa kokonaisuutta. Nain ollen mielestani on
kuitenkin tarkeampéaé, ettd asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia palveluun kokonai-

suutena, kuin vain sen tiettyyn osaan.

Tammikuussa oli heikoin tilanne tarkastelujakson aikana. 78,2 prosenttia vastanneista an-
toi yhdeksan tai kymmenen arvosanaksi, joka on pienin prosenttiarvo muihin kuukausiin
verrattuna. 5-8 arvosanaryhma oli korkeimmillaan 15 prosentilla. Samoin 0-4 arvosana-

ryhma oli korkealla tammikuussa 6,8 prosentilla.

Seuraavassa kuussa tilanne olikin jo huomattavasti parempi, nimittain kahden korkeim-
man arvosanan prosenttiosuus nousikin vauhdilla 81,3 prosenttiin, joka on korkein koko
neljan kuukauden tarkastelujakson aikana. Helmikuussa oli annettu vahinten 0-4 ryhman
arvosanoja vastanneiden kesken. 5-8 arvosanaryhman prosenttiosuus sailyi melko sa-

mana lopun jakson ajan eli reilun 13 prosentin paikkeilla.

Maaliskuussa tyytyvaisyyden taso hieman laski. Korkeimpien arvosanojen osuus laski
vain 0,4 prosenttiyksikdn verran, mutta 0-4 arvosanaryhman osuus nousi 6,8 prosenttiin.
Myo6s tammikuussa oli sama tilanne kyseisen arvosanaryhmén osalta, mutta silloin myos

korkeimpien arvosanojen osuus oli alhaisempi.

Huhtikuussa 80,4 prosenttia oli erittain tyytyvainen suorakorvauspalveluun. 19,6 prosent-
tia siis antoi arvosanan nollan ja kahdeksan valilla, joista suurin osa eli 13,9 prosenttia kai-
kista vastanneista antoi arvosanan viiden ja kahdeksan valilla. Tassa myo6s korostuu se,
ettd suurempi osa vastanneista on ollut tyytyvaisempi If Suorakorvaus —palveluun koko-
naisuutena, kuin sen vaivattomuuteen nimittain huhtikuussa 73,2 prosenttia arvioi vaivat-

tomuutta yhdeksalla tai kymmenella.

Tarkastelujakson viimeinen kuukausi sai tamankin kysymyksen osalta kiitettavat tulokset.

80,6 prosenttia antoi tyytyvaisyyden arvosanaksi yhdeksan tai kymmenen.
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Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If
Suorakorvaus —palveluun?
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Kuvio 14. Kolmannen kysymyksen keskiarvo kuukausittain 2018.

Ylla olevasta kaaviosta nahdaan, ettd keskiarvo oli alhaisemmillaan tarkastelujakson en-
simmaisessa kuussa. Ensimmaisessa kysymyksessa vastaavasi tammikuussa oli korkein
keskiarvo, eli asiakkaat antoivat keskimaaraisesti tammikuussa korkeamman arvosanan
vaivattomuudelle, kuin tyytyvaisyydelle. Helmikuussa saavutti tyytyvaisyyden keskiarvo

korkeimman huipun nimittain 8,95.

Maaliskuussa laski keskiarvo hieman ja jatkoi seuraavan kuukauden vield samalla tasolla
kunnes se nousi toukokuussa. Viimeisen kuukauden keskiarvo oli toiseksi korkein helmi-
kuun jalkeen. My6s ndista keskiarvoista huomataan, ettd asiakkaat ovat antaneet keski-

maaraisesti korkeamman arvosanan tyytyvaisyydelle, kuin vaivattomuudelle.
6.2 Avointen kysymysten yhteenveto

Vastauksia oli yhteensa tarkasteluaikavalilla 1 221 kappaletta. Arvosanan 0-4 antaneiden
vastauksista poimin opinnaytetyéhon 25 vastausta, 5-8 arvosanan antaneiden vastauk-
sista valitsin 21 vastausta ja arvosanan 9-10 antaneiden vastauksista valitsin 69 vas-

tausta. Valinnat olen tehnyt tutkimustyon kysymysten perusteella.

6.2.1 Mihin asiakkaat ovat olleet tyytymattémia?

Negatiivisista palautteista ndhdaan paaosin, mika ei ole asiakkaiden mielesta toiminut.
Suorakorvauspalvelu ei ole pitkaéan ollut toiminnassa, joten kehittdmisen varaa on viela.
Moni on antanut huonon arvosanan siita syysta, ettd ovat kokeneet palvelun olleen hidas.
llman suorakorvauspalvelua asiakas siis vain maksaa suoraan kaynnin kulut ja vasta jal-

keenpain kayttaa aikaansa vahinkoilmoituksen tekemiseen. Suorakorvauspalvelussa ky-

45



seinen kaytetty aika siirtyy aiempaan vaiheeseen ja tasta syysta aikaisemmin nopeam-
malta tuntunut maksutapahtuma tuntuu pitkittyvan, kun vahinkoilmoitus taytetadnkin pai-

kan paalla.

Palvelun hitaus on saattanut johtua esimerkiksi palvelun lyhyesta olemassaolosta. Jarjes-
telmat vaativat oman aikansa, etta niita oppii kayttamaan. Henkilokunnan perehdyttami-
nen suorakorvauspalveluun ja sen jarjestelmiin ei ehka ole ollut tarpeeksi kattava eika tar-

peeksi monta virkailijaa ole koulutettu sen kayttoon.

Palvelun hitaus johtuu todennékdisesti osittain myos itse jarjestelmasta. Jarjestelman tok-

kiessd, ei toimivuuteen voi oikein vaikuttaa ja se aiheuttaa hitautta palvelussa.

Mikali suorakorvaushakemusta ei hyvaksyta laakariaseman tiskilla, ei virkailija née syyta
epaykselle. N&in ollen jaa asiakkaallekin epévarma olo palvelusta, kun ei voi etukateen
tietéd& hyvaksytdanko suorakorvaushakemus vai ei. Palvelusta saattaa tulla mielikuva, etta
on niin sanotusti tuurista kiinni. Virkailija ei saa syyta tietoonsa yksityisyyssyista. Esimer-
kiksi asiakkaan vakuutuksen rajoitusehtoja ei If saa jakaa kolmannelle osapuolelle. N&in
ollen ei asiakas siind hetkessa saa tietda syyta epaykselle, mutta useimmissa tapauksissa
Ifin korvauskasittelija ottaa jo samana paivana yhteytta asiakkaaseen ja voi kertoa syyn

hakemuksen hylkaykselle.

Turhautumista on aiheuttanut myds se, etta asiakas joutuu mahdollisesti useaan kertaan
kertomaan samat tiedot. Ensin kerrotaan tietenkin laéakarille vaivoista ja oireista ja toisena
ladkariaseman tiskilla suorakorvausta haettaessa. Ja viela viimeisena mikali suorakor-
vauksen hakemusta ei ole hyvaksytty, tulee samat tiedot kertoa viela vakuutusyhtion kor-
vauskasittelijalle, kun selvitetdén kulujen korvattavuutta. Samat tiedot pitéa siis perati kol-
meen kertaan toistaa ennen, kuin mahdollinen korvaus voidaan maksaa. Lisaksi asiakas
joutuu myd6s kertomaan laékariaseman tiskilla henkilokohtaisia asioita terveydentilasta ta-

paturmavahingoissa.

Talla hetkelld asiakkaan ei ole mahdollista selvittda vakuutuksensa omavastuun tilannetta
ilman yhteydenottoa Ifin korvauspalveluun tai ilman, ett& joutuu itse laskemaan vakuutus-
kauden korvaukset ja omavastuusummat yhteen. Nain ollen vaikka suorakorvaushakemus
olisi hyvaksyttava, ei asiakkaalla ole valttamatta varmaa tietoa omavastuunsa tilanteesta.

Kaynti saattaa tulla kokonaan tai osittain itselle maksettavaksi omavastuusta.

Useimmissa tilanteissa tapaturmavahinkojen kuluja ei voida hyvéaksya suorakorvauksen

kautta. Tapaturmavahingoissa tarvitaan aina vakuutetun oma tapahtumakuvaus, jonka
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avulla selvitetd&n, onko vahinko ylipaatansa kasiteltava tapaturmana. Suorakorvaushake-
mukseen tapaturmavahingoissa voidaan merkita vain vahingon syy, laatu ja vahingoittu-

nut kehonosa. Vahingon syy voi olla esimerkiksi vaantyminen tai kolahdus. Vamman laatu
voi olla esimerkiksi murtuma tai revahdys. Naista saa myos paljon informaatiota liittyen ta-

paturmavammaan, mutta varsinaista tapahtumakuvausta ei selvia.

Jotkut asiakkaat ovat kokeneet suorakorvauspalvelun olleen epaselva ja ennalta-arvaa-
maton. Palvelun toiminnasta ei ole saanut tarpeeksi tietoa. Liséksi palvelu on saattanut
tuottaa pettymyksen asiakkaalle, joka on ollut siind ymmarryksessa, etta se toimii aina ja
ettd paikan paalle ei tarvitse varautua isoin rahasummin. Tietenkin kyseisessa tilanteessa
joutuu mahdollisesti pettymaan, kun suorakorvaushakemuksen hyvaksymisesta ei voi oi-

keastaan etukateen tietaa varmuudella.

Yksilolliset rajoitusehdot ovat myds yleinen syy suorakorvaushakemuksen epaykselle. Mi-
kali vakuutuksessa on jokin rajoitusehto, on huomattavasti todennékodisempaa, etté hake-
mus evataan kuin vakuutuksessa, jossa ei ole yksil6llisia rajoitusehtoja. Hakemus saate-

taan evata, vaikka vakuutuksen yksil6llisen rajoitusehdon piiriin ei kyseisen kaynnin diag-
noosi sisally. Suorakorvaushakemukset jadvat siis liian herkasti rajoitusehdon takia kiinni.

Asiakkaalle saatetaan maarata viela kaynnilla 1aékkeita sairauden tai tapaturmavamman
hoitoon. Mikali kaynti hyvaksytaan suorakorvauksena, tulee asiakkaan hakea jalkikateen
vield ladkkeiden kuluista korvausta itse. Asiakas ei kuitenkaan saa minkaanlaista tietoa
siitd, milla diagnoosilla ja milla tiedoin vahinko on meille tallentunut. Diagnoosiryhmat ovat
myods melko laajat. Jos vakuutettu on esimerkiksi streptokokin takia hakeutunut laakéarin
hoitoon, ei han voi olla taysin varma hakeeko laékekulut kurkkukivusta, flunssasta vai jos-

tain muusta sairaudesta. Nain ollen myos ladkekulujen hakeminen hankaloituu.

Joissain tapauksissa asiakas on joutunut itse ottamaan suorakorvauspalvelun puheeksi
vastaanotolla. Nain ollen, mikali asiakas on Ifin asiakas, mutta ei ole tietoinen If Suorakor-

vaus —palvelusta, ei han hyody valttamatta palvelusta.

Toinen yleinen syy suorakorvaushakemuksen epaykselle on laboratoriotutkimukset. Ta-
vanomaisesti potilaalle maarataan useampi laboratoriotutkimus. Henkildvakuutus ei kor-
vaa esimerkiksi hivenaine-, kivenndaisaine- ja vitamiinitutkimuksia. Esimerkiksi raudan, ka-
liumin, B12-vitamiinin ja natriumin tutkimuksia ei voida korvata. Suoritetut laboratoriotutki-

mukset taytyy katsoa lapi, ettei seassa ole tutkimuksia, jotka eivét ole korvattavia.
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Laboratoriotutkimusten korvausta suorakorvauspalvelun osalta on hiljattain muutettu. L&a-
karikeskuksen jarjestelmaan on syotetty tieto tutkimuksista, joita korvataan ja joita ei kor-
vata. Mikali asiakkaalle on tehty esimerkiksi kalsium- tai ferritiinitutkimus, ei korvausta néi-
den tutkimusten osalta makseta, eika [fille [ahtevaan suorakorvaushakemukseen kyseisia
tutkimuksia merkita. Epayksesté ilmoitetaan asiakkaalle samalla ja summa jaa hanelle it-

selle maksettavaksi evattyjen tutkimusten osalta.

6.2.2 Mihin asiakkaat ovat olleet tyytyvéaisia?

Arvosanapalautteista huomattiin, etta suurin osa asiakkaista olivat erittain tyytyvaisia If
Suorakorvaus —palveluun. Negatiiviset palautteet ovat tarkeita, mutta positiivisia palaut-
teita kannattaa myos seurata yhté lailla. Nain If saa tietoa siita, mita asiakkaat arvostavat,
mika on oikeastaan toiminut ja missa vakuutusyhtié on onnistunut asiakkaan nakdkul-
masta. Kuten aikaisemmin mainitsin, suurin osa palautteista kommentoi palvelun no-

peutta, helppoutta ja vaivattomuutta.

Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia, vaikka suorakorvaushakemusta ei ole hyvaksytty. Syy
tahan on korvauspalvelu. Korvauskasittelijat ottavat yhteyttd asiakkaaseen yleensa jo sa-
mana paivana. Suurimmassa osassa tapauksista korvataan kulut jalkikateen joka tapauk-

sessa, joten korvaus on alun epayksesta huolimatta nopeaa.

Suorakorvauspalvelu helpottaa asiakkaan osuutta korvausprosessissa siten, etta aikai-
semmin asiakkaalle jaanyt korvauksen hakeminen on nyt siirretty laékariasemalle tehta-
vaksi. Asiakkaan ei tarvitse toimia valikatena eli maksaa laékarikeskukselle ja saada siita
rahasummasta korvausta vakuutusyhtidltd. Rahaa ei siis tarvitse liikutella asiakkaan
kautta, vaan maksu hoituu suoraan vakuutusyhtion ja ladkarikeskuksen valilla. Korvausten
hakeminen on tunnetustikin vaivalloinen tehtava, joten asiakasta helpottaa myos se, ettei-

vat yksityiskohdat ja& asiakkaan oman muistin varaan korvausta haettaessa.

Asiakkaat ovat olleet myos tyytyvaisia siihen, ettd |a&karisséa kaydessa ei valttdmatta tar-
vitse isoja maaria rahaa mukaan. Lisaksi mikali asiakas ei ole ollut tietoinen palvelusta, on

virkailija voinut itse ehdottaa sitd asiakkaalle.

6.3 Kehitysehdotuksia If Suorakorvaus —palvelun toimintaan

Osan kehitysehdotuksista olen suoraan saanut asiakkaiden palautteista. Joitakin kehitys-
ehdotuksia keksin itse niin sanottuina ratkaisuna tiettyihin ongelmiin, mitk& ovat tulleet

vastaan esimerkiksi negatiivisista palautteista.
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Suuri syy asiakkaan pettymykselle ja nain ollen huonolle arvosanalle on ollut yllatykselli-
nen suorakorvaushakemuksen epays. Talta pettymyksen tunteelta voidaan valttya infor-
moimalla asiakkaita enemman. Ifin sivuilla voisi esimerkiksi olla lista mahdollisista syista,
miksi suorakorvaus ei menisi lapi laakariasemalla. Nain asiakas osaisi varautua, mikali

h&n tunnistaa oman tilanteensa listasta.

Liséksi asiakkaan Omilla sivuilla olisi hyva nakya vakuutuskauden omavastuun tilanne.
Kuluvan vakuutuskauden kertynyt omavastuu on merkittava tieto suorakorvaustilanteessa,
silla mikali hakemus hyvaksytaan, on asiakkaan hyva olla etukateen tietoinen siita, miten
paljon hanelle jaa maksettavaa omavastuusta vai jadkod koko summa maksettavaksi. Talla
hetkella tietoa ei nay asiakkaalle, ja selvittddkseen sen hanen tulee soittaa korvauspalve-
luun tai l[&Ahettam&&n kyselya sdhkoisesti. Vastaavasti asiakas voi mygs itse laskea oma-
vastuunsa tilanteen tehdyistéa korvauspéaatoksista. Tasta aiheutuu turhaa lisdvaivaa asiak-
kaalle.

Yksi suurimmista kehitysehdotuksista on suorakorvauspalvelun laajentaminen apteekkei-
hin. Ladkarin maaratessa ladkkeita asiakkaalle, tulee asiakkaan joka tapauksessa tayttaa
korvaushakemus laakekuluista, vaikka itse laakarinkaynti olisi korvattu jo suorakorvauk-
sena. If voisi laajentaa yhteisty6toimintaansa esimerkiksi jonkin apteekkiketjun kanssa.
Apteekin henkilokunta nakee, onko ladke maaratty reseptilla. Tieto on tarkea korvaustilan-
teessa, silla henkildvakuutus korvaa ainoastaan laakarin maaraamat ladkkeet. Ladkkeiden
tulee lisdksi olla Ladkealan turvallisuus- kehittamiskeskuksen luvan perusteella myytavia.
Suorakorvaushakemus voisi esimerkiksi automaattisesti tunnistaa, onko haettava laake

Fimean luvan perusteella myytava.

Ennen mahdollista laajentamista apteekkeihin, tulisi jatkohakemusten tekeminen ensin
tehd& helpommaksi ja sulavammaksi asiakkaalle. Talla hetkelld, jos asiakas esimerkiksi
hakee korvausta ladkekuluista, tulee hénen tayttaa jatkohakemus, jossa kysytaan kertaal-
leen joitakin tietoja, jotka Ifilla todennékdisesti on jo tiedossa. Esimerkiksi jos asiakkaalla
on jokin krooninen sairaus, josta syntyy jatkuvasti kuluja, tulee hanen tayttaa sairauden

tiedot jokaisella kerralla uudelleen.

Kehitysehdotuksena tahan olisi tehokkaampi systeemi jatkokuluille. Esimerkiksi alasveto-
valikko, joka ehdottaisi sairauksien osalta mahdolliset olemassa olevat sairaudet ja tapa-
turmien osalta esimeriksi sattumispaivan. Vaihtoehdoissa olisi nakyvilla myds vahinkonu-
mero, mikali asiakas sen haluaa viela tarkistaa. Luonteeltaan ohimenevat sairaudet, kuten
flunssa tai korvatulehdus kohdistuvat samaan ohimenevien sairauksien vahinkoon. Tasta

voisi asiakasta myds informoida siina vaiheessa, jos pudotusvalikko otetaan kayttton, niin
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asiakas ymmartaa myos kohdistaa ohimenevien sairauksien kulut oikeaan vahinkoon. Jat-

kokulujen hakeminen helpottuisi asiakkaalle seka korvauskasittelijalle.

Talla hetkella ladkarikeskuksen suorakorvauslomake ei poimi tapaturmavahingoissa auto-
maattisesti kaikkia tietoja. Sairauksissa lomake poimii asiakkaan sairauskertomuksesta
automaattisesti kaikki tiedot, eika asiakkaan tarvitse laakariaseman tiskilla kertoa mitaan.
Lomakkeen tayttdad on siis kehitetty taman vuoden puolella. Ennen useampi kohta piti ky-
sya asiakkaalta itseltd&n. Tapaturmissa virkailija saattaa joutua kysymaan joitakin tietoja,
mitka eivat valttamatta ilmene suoraan sairauskertomuksesta kuten vahingoittunutta ke-

honosaa tai vamman laatua.

Lomakkeesta voisi kehittda automaattisemman, jolloin esimerkiksi tapaturman tapahtuma-
kuvauskin nakyisi Ifille lomakkeesta. Merkittavimmat tiedot korvauksen kannalta 10ytyvat
sairauskertomuksesta. Ladkari voisi lyhyesti yhdella lauseella kirjoittaa sairauskertomuk-
seen tapahtumakuvauksen tiettyyn kohtaan, joka sitten taydentyisi automaattisesti suora-
korvauslomakkeeseen. My6s tamanhetkiset lomakkeen tiedot tulisivat nakyviin, mutta mi-
kali suorakorvaus ei mene lapi, voi korvauskasittelija tehda jo korvauspéatoksen ilman yh-
teydenottoa asiakkaaseen.

Asiakkaan tarvitsisi siis vain ensimmaisen kerran kertoa tapahtumasta laékarille. Henkilo-
kohtaisia tietoja ei tarvitsisi kertoa ladkéariaseman tiskilla, eika Ifin korvauskasittelijan tar-
vitse lahtokohtaisesti ottaa yhteytta asiakkaaseen, silla kaikki tarvittavat tiedot, kuten ta-
pahtumakuvaus, olisivat jo tiedossa. Asiakashan voi tietenkin myo6s kertoa tapahtumasta
tiskilla suorakorvaushakemusta tehtdessa, mutta automaattinen tapahtuman poiminta on
asiakkaallekin miellyttavampi kokemus. Laakariaseman tiskilla voi kuitenkin olla muita ih-

misia ympaérilla ja taustalla halinaa.

Elamme digitalisaation aikaa ja kaikki s&hkoiset palvelut tuovat yritykselle lisdarvoa mark-
kinoilla ja sita kautta myo6s etulydntiaseman. If on melko kiitettéavasti siirtdnyt palvelujaan
sahkaoisen kasittelyn puolelle, mutta yleinen kokonaisvaltainen sovellus puuttuu. If on jul-
kaissut muutaman sovelluksen vuosien varrella, jotka ovat padsaantoisesti kohdistuneet
johonkin tiettyyn osa-alueeseen. Esimerkiksi Aja Hiljaa — navigaattorisovellus julkaistiin
vuonna 2015. Sovelluksen tarkoituksena oli muistuttaa tai tiedottaa kuskille, etté alueella
on paljon lapsia muuttamalla opasteiden aanen lapsen aaneksi. Sovellus ei ole enda voi-
massa (Mobiili 2015)
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If on julkaissut muitakin sovelluksia esimerkiksi matkoja ja asunnon etsimista varten. If
Asunnon kuntokartoitus — sovellus julkaistiin myds vuonna 2015. Sovelluksen tarkoituk-
sena on tiedottaa kayttajalle mahdollisista vahinkoriskeisté ja halyttavista merkeista liittyen

asunnon tai talon kuntoon ennen vuokraamista tai asunnon ostamista. (If 2015)

Mobiilisovellus, joka kattaisi Ifin toiminnan kokonaisuudessaan, olisi kateva tapa infor-
moida asiakkaita tehokkaasti ja nopeasti. Sovellus voisi alkuun ainakin pintapuolisesti tar-
jota samat tiedot, mitka nakyvat Ifin nettisivuilla talla hetkella. Lisaksi siihen voisi lisata
erillisen If Suorakorvaus —osion, josta asiakas voisi seurata suorakorvauksen kasittelyn

prosessia ja saisi lisatietoa palveluun liittyen.

Talla hetkelld asiakkaan tulee kirjautua verkkopankkitunnuksillaan Omille sivuille néhdak-
seen esimerkiksi vakuutuksiin ja korvauksiin liittyvat tiedot. Mobiilisovellus voisi mahdollis-
taa nopeamman tunnistamistavan. Puhelin on yleensa kaikkialla mukana, ja kirjautuminen
onnistuisi helpommin, etenkin jos asiakkaalla on kaytdssa pankin tunnuslukusovellus.
Asiakas paasee Omille sivuille vain yhta laitetta kayttaen. Liséksi asiakkaalle saattaa tulla
tekstiviestina tieto, kun Omille sivuille on tullut jotain uutta, mikali han on ottanut tekstivies-
tien ilmoituksen kayttoon, joten han voisi samalla laitteella kirjautua saman tien katso-

maan saamansa ilmoituksen.

6.4 Tutkimustulosten reliabiliteetti ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimustulokset eivat ole tarkasteltavana ajanjaksona taysin luotettavat, silla kaikki suo-
rakorvauspalvelua kayttaneet asiakkaat eivat ole kyselyyn vastanneet. Vastausprosentti
on ollut 13-21 prosenttia riippuen kuukaudesta. Maarallisesti vastauksia on kuitenkin tullut
melko paljon. Toisin sanoen vastanneiden osalta vastaus on luotettava, mutta kokonais-
kuvaa ei asiakkaiden tyytyvaisyydesta saada kyselyiden perusteella, silla moni palvelua
kayttaneet eivat ole vastanneet kyselyyn. Saatujen tutkimustulosten perusteella ei voida
tehdé kokonaisvaltaisia johtopéétoksia Ifin asiakkaiden tyytyvaisyydesta If Suorakorvaus —
palveluun, mutta johtop&atokset voi tehda vastanneiden tyytyvaisyydestéa kyseiseen pal-

veluun.

Tarkasteltavan ajanjakson saadut arvosanat kehittyivat melko tasaisesti ilman suuria muu-
toksia. Etenkin keskiarvoja tarkasteltaessa huomataan, ettéd kuukausittaiset erot olivat hy-

vin pienet. Viiden kuukauden tarkasteltava ajanjakso ei ole myodskaan valttamatta riittdvan
pitka tehdakseen vastausten perusteella johtopaatdksia tulevaisuutta varten. Keskiarvojen

voidaan olettaa jatkavan samaa tasaista kehitysta, ellei tulevaisuudessa ole tulossa mer-
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kittavid muutoksia liittyen suorakorvauspalveluun. Tammikuun ja toukokuun valisena ai-
kana on palveluun tehty pienia kehitysmuutoksia jatkuvasti, mutta ei kuitenkaan merkitta-

vid muutoksia, joten se on todennékoisesti vaikuttanut arvosanojen tasaisuuteen.

Voidaan kuitenkin olettaa, ettd asiakas varmaan haluaisi kyselyyn vastata erityisesti, jos
han on kokenut sen poikkeuksellisen huonona tai hyvana, jolloin han tasta haluasi antaa
palautetta. Arvosanaryhmia tarkasteltaessa kyseinen ilmié ei ilmene, silla ryhmiin sisalty-
vat eri maarat arvosanoja. Kuvioissa, joissa tarkastellaan yksittéaisten arvosanojen vas-
tausten jakautumista, voidaan huomata monen henkilén valinneen arvosanaksi esimer-
kiksi nollan tai yhden, kuin vaikka kaksi tai viisi. Tasta voidaan paatella, etta vastaajat ovat
olleet lahinna erittain tyytymattémia, kuin melko tyytymattémia ja ovat halunneet tuoda

mielipiteensa ilmi tyytymattdmyydestaan.

Vastaavasti asiakkaat, jotka ovat antaneet arvosanaksi 10, ovat erittain tyytyvaisia palve-
luun ja ovat siihen liittyen halunneet antaa palautetta. Voidaan siis olettaa, etta mikali
asiakas on kokenut palvelun tyydyttavaksi syysta tai toisesta, eika se ole herattanyt mi-
td&n hanen mielestadan mainitsemisen arvoista palautetta, on hanella korkeampi kynnys
vastata kyselyyn, kuin asiakkaalla joka on muodostanut vahvan mielipiteen palvelusta, oli

se sitten positiivinen tai negatiivinen.

Asiakkaan antama arvosana perustuu myds vahvasti hanen omiin odotuksiin. Asiakas voi
olla tietamaton If Suorakorvaus —palvelusta, jolloin suorakorvauspalvelu saattaa yllattaa
hanet positiivisesti, vaikka suorakorvaushakemus ei menisikéaéan lapi paikan paalla. Vas-
taavasti asiakas, joka olettaa, ettei joudu maksamaan mitdan kuluja itse, joutuu kokemaan
pettymyksen kielteisesta paatdksesta. Kuten avoimien kysymysten vastauksista ilmeni,
moni oli kasittanyt If Suorakorvaus —palvelun toimivan jokaisella yhteistytlaakariaseman
kaynnilla. Virheellinen kéasitys on voinut perustua esimerkiksi markkinointiin tai hdnen saa-

mansa tietoon muualta.

Asiakkaan antama huonompi arvosana voi vastaavasti perustua vaarinymmarrykseen.
Esimerkiksi moni asiakas ei ole tietoinen ajankohtaisesta omavastuusta. Talléin mikali ku-
lut k&sitellddn omavastuusta, voi asiakas luulla, ettei suorakorvaushakemus ole mennyt

l&pi.
Jatkoa ajatellen on monia eri mahdollisuuksia tutkimusten osalta. Esimerkiksi keskiarvoja

voi ja kannattaakin seurata jatkuvasti, ettd nahdaan kehityksen kulku seka nousut ja las-

kut. Etenkin tilanteissa, jolloin tehddan muutoksia palveluun liittyen. Arvosanoja voi tarkas-
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tella kuukausittain tutkittaessa yksityiskohtaisempia asioita tai esimerkiksi kuuden kuukau-
den vélein, kun halutaan kokonaisvaltaisempi kuva palvelun kehityksesta. Lisaksi huoma-
sin, ettd Ifin oman seurannassa ei ole laskettu keskiarvoa. Keskiarvo antaa nopean suun-

taa antavan kasityksen asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

Toinen jatkotutkimusehdotus on taman tutkimuksen kehitysehdotuksien seuraaminen. Mi-
kali kehitysehdotukset otetaan kaytantéon, voi niiden vaikutusta tyytyvaisyyteen seurata.
Moni ehdotus on suurempi projekti, joka suuren méaran aikaa ja vaivaa, mutta esimerkiksi
omavastuun ajankohtainen tilanteen tiedottaminen asiakkaalle vaikuttaa hyvinkin mahdol-
liselta muutokselta. Mikéali kehitysehdotus toteutetaan, olisi mielenkiintoista ndhda, miten
muutos vaikuttaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen vai vaikuttaako ollenkaan. On myds mabh-
dollista, etta yhden ongelmakohdan ratkaiseminen paljastaa uuden ongelmakohdan, mité

ei aikaisemmin ole huomattu.

Yrityksen palveluiden kannalta on selvad, ettd aina on varaa kehittya. If Suorakorvaus —

palvelua onkin kehitetty jatkuvasti alusta asti. Palvelu on kuitenkin melko nuori ja on edel-
leen kehittymisen vaiheessa. Tama tutkimus antaa toivon mukaan If Vakuutusyhtidlle tar-
keimmat seké ajankohtaiset tiedot asiakkaidensa tyytyvaisyyden osalta palveluun. Lisaksi
esittdmani kehitysehdotukset tarjoavat Ifille useamman kaytannén esimerkin If Suorakor-

vaus —palvelun kehittdmismahdollisuuksista.

53



Lahteet

Alhonsuo S., Nisén A., Nousiainen S., Pellikka T., Sundberg S. 2012. Finanssitoiminnan

kasikirja. 2. uudistettu painos. Bookwell Oy. Jyvaskyla.

Finanssiala 2009. Vastuunvalinnan yleiset periaatteet. Luettavissa: http://www.finans-
siala.fi/materiaalit/Vastuunvalinnan_yleiset_periaatteet.pdf#search=vapaaehtoi-
nen%20henkil%C3%B6vakuutus. Luettu: 26.5.2018

Finanssiala 2017. Potilastietojen pyytaminen laakareilta ja terveydenhuollon yksilGilta. Lu-
ettavissa: http://www.finanssiala.fi/materiaalit/Potilastietojen_pyytaminen.pdf#search=va-
paaehtoinen%20henkil%C3%B6vakuutus. Luettu 26.5.2018

Fine. Sairauskuluvakuutus. Luettavissa: https://www.fine.fi/finanssitietoa/vakuutukset-ja-

vahingot/sairauskuluvakuutus.html. Luettu: 23.4.2018

Fine 2014. Vakuutus ja rahoitusneuvonta. Valintaopas aikuisten sairauskuluvakuutuksista.
Marjo Ylonen. Luettavissa: https://www.fine.fi/media/julkaisut-2014/valintaopas-aikuisten-
sairauskuluvakuutuksista-2014.pdf. Luettu: 4.6.2018

Fine 2017. Perustietoa matkavakuutuksista. Luettavissa: https://www.fine.fi/media/julkai-
sut-2017/perustietoa-matkavakuutuksista-2017.pdf. Luettu 23.4.2018

Finlex. 11.6.2015. Valtioneuvoston asetus ty6tapaturma- ja ammattitautilaissa tarkoite-
tusta haittaluokituksesta. Luettavissa: https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2015/20150768. Lu-
ettu: 21.6.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018a. Tietoa meista. Luettavissa: https://www.if fi/tietoa-ifista/tie-
toa-meista. Luettu 4.6.2018

If Vahinkovakuutus Oyj 2018b. Tapaturmavakuutus ja sairausvakuutus aikuiselle. Luetta-
vissa: https://www.if.filhenkiloasiakkaat/vakuutukset/henkilovakuutukset/tapaturmavakuu-
tus. Luettu 4.6.2018

If Vahinkovakuutus Oyj 2018c. Intranet. Henkilokorvaukset. Yksityishenkiléiden Henkil6-
vakuutustuotteet. Luettu: 27.4.2018.

54


https://www.fine.fi/media/julkaisut-2017/perustietoa-matkavakuutuksista-2017.pdf.%20Luettu%2023.4.2018
https://www.fine.fi/media/julkaisut-2017/perustietoa-matkavakuutuksista-2017.pdf.%20Luettu%2023.4.2018

If Vahinkovakuutus Oyj 2018d. Intranet. Henkilékorvaukset. Korvausprosessi. Tapaturma.
Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018e. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Jatkokulu-

jen epaaminen. Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018f. Intranet. Vakuuttaminen. Vakuutusturva. Luettu: 27.4.2018

If Vahinkovakuutus Oyj 2018g. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Rajoitukset.
Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018h. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Matkasai-
raus. Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018i. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Matkatapa-
turma. Luettu: 27.4.2018.---

If Vahinkovakuutusyhtié 2018j. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Peruuntumi-
nen. Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018Kk. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Keskeytymi-
nen. Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018I. Intranet. Henkildkorvaukset. Korvausprosessi. Mydhastymi-
nen. Luettu 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018m. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Kriisiturva.
Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018n. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Kuolema.
Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 20180. Intranet. Henkilokorvaukset. Korvausprosessi. Kuolema.
Edunsaaja. Luettu: 27.4.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018p. Intranet. Henkilékorvaukset. Korvausprosessi. Kuolema.
Verotus. Luettu: 27.4.2018.

55



If Vahinkovakuutus Oyj 2018q. Intranet. Vakuuttaminen. Vakuutusturva. Pysyva tyokyvyt-
tomyys. Luettu: 4.5.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018r. Intranet. Vakuuttaminen. Vakuutusturva. Synnynnainen
sairaus. Luettu: 4.5.2018.

If Vahinkovakuutus Oyj 2018s. If Suorakorvaus. Luettavissa: https://www.if.fi/henkiloasi-

akkaat/vakuutukset/henkilovakuutukset/if-terveys/if-suorakorvaus. Luettu 26.2.2018

If 2015. Alypuhelinsovellus auttaa asunnon etsijaa. Luettavissa: https://www.if.fi/web/fi/tie-
toaifista/uutishuone/tiedotteet/pages/if-asunnon-kuntokartoitus-sovellus-auttaa-kodin-etsi-
jaa.aspx. Luettu: 11.6.2018

If 2018 Henkilévakuutusehdot 100.20. Luettavissa: https://www.if.fi/globalassets/fi/pdf/eh-
dot/henkilovakuutusehdot.pdf. Luettu: 23.4.2018

If 2018 Matkavakuutusehdot 120.1. Luettavissa: https://www.if.fi/globalassets/fi/pdf/eh-
dot/matkavakuutusehdot.pdf. Luettu: 23.4.2018

Jokela T., Lammi V., Lohi I., Silvola T. 2013. Vapaaehtoinen henkilévakuutus. 6. uudis-

tettu painos. Bookwell Oy. Jyvaskyla

Kivisaari E., Rantala J. 2014. Vakuutusoppi. 12. uudistettu painos. Kirjapaino Jaarli Oy.
Turenki.

Mobiili 2015. Viikon sovellus: Aja hiljaa — navigaattori pyrkii suojelemaan lapsia. Luetta-
vissa: https://mobiili.fi/2015/08/23/viikon-sovellus-aja-hiljaa-navigaattori-pyrkii-suojele-

maan-lapsia/. Luettu 11.6.2018

Puikkonen, S. 13.2.2018. Palvelupaallikkd. If Vahinkovakuutus Niittykumpu yritysasiakas-

konttori. Tiimipalaveri. Espoo

Sampo Oyj 2018a. Liiketoiminnot. If. Luettavissa: https://www.sampo.com/fi/tietoa-
meista/liiketoiminnot/If/. Luettu: 21.6.2018

Sampo Oyj 2018b. Strategia ja tavoitteet. If. Luettavissa: https://www.sampo.com/fi/tietoa-
meista/strategia-ja-tavoitteet/if/. Luettu: 21.6.2018

56



Tableau 2018. Intranet. If Suorakorvaus. Asiakastyytyvaisyys. Yhteenveto.
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Liitteet

6.5 Liite 1. Sahkopostiviestilla lahetetty kutsu asiakastyytyvaisyyskyselyyn

Heil
Olet kayttanyt If Suorakorvaus -paivelua Toivoisimme sinun kertovan, kuinka
tyytyvainen olit palveluun.
Vastaaminen vie alle minuutin ja se auttaa meitd palvelemaan Sinua ja muita asiakkaitamme
mahdollisimman hyvin.

VASTAA KYSELYYN

Kiitos avustasi jo etukateen!

Ystavallisin terveisin
If, Korvauspaivelun kehitystiimi

Tama viesti on iahetetty sinule, koska olet asioinu! ia ofet kayttanyt ¥ Suorskarvaus -palvelua Tutiimus tehdsan
yhteisy dssa Confirmit-tuti musiaitoksen kanssa ia esiskastetoa kastellaan luottamuksaliisest
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6.6 Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely

Nama kysymykset koskevat If Suorakorvaus -palvelua.

Asteikolla 0-10, jossa 10 on paras

Kuinka vaivattomaksi koit If Suorakorvaus -palvelun?

Voisitko viela kertoa, miksi annoit juuri tdaman arvosanan?

Yleisesti ottaen, kuinka tyytyvainen olit If Suorakorvaus -palveluun?

Nima kysymykset koskevat If Vakuutusyhtioti

Jos sinua pyydettaisiin suosittelemaan vakuutusyhtiota, kuinka todennakoisesti
suosittelisit meita?

Tavoitteenamme on olla markkinoiden paras vakuutusyhtio! Mita voisimme
mielestasi tehda paremmin?

Nama kysymykset koskevat laakariasemaa

Asteikolla 0-10, jossa 10 on paras

Kuinka todennédkoisesti suosittelisit kdayttamaasi ladkariasemaa tutuillesi?

Onko sinulla muuta kommentoitavaa kdyttamaasi ladkariasemaan liittyen?
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