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Asiakkaan aani -tutkimus julkistettu:
Tyoelakevakuutusyhtiot saavat kiitosta parhaasta
asiakaspalvelusta

Tydeldkevakuutusyhtiot komeilevat karkisijoilla data- ja analytiikkayhtié Bisnoden tanaan jo
kuudennen kerran julkistamassa Asiakkaan aani -tutkimuksessa, jossa mitattiin
puhelinpalveluiden asiakaskokemusta. Keskindinen tydelakevakuutusyhtio Varman
eldkepalveluiden asiakaspalvelu voitti jo toisena vuonna perakkain suurten
asiakaspalvelukeskusten sarjan. Henkil6kohtaisen asiakaspalvelukokemuksen uskotaan
korostuvan entisestaan digitalisoituvassa liiketoimintaymparistossa.

Suomen parasta asiakaspalvelua tarjoaa Varman eldkepalvelujen lisdksi pienten ja keskisuurten
asiakaspalvelukeskusten sarjan voittanut Keskinainen tydelakevakuutusyhtio Elon
vakuutuspalvelut. Yli 5 000 asiakaspalvelijan joukosta paras asiakaspalvelija 16ytyi tdna vuonna
LahiTapiolan korvauspalveluiden TerveysHelpista. Han on Essi Niemi.

— Henkilokohtaisen asiakaspalvelun rooli korostuu tulevaisuuden digitalisoituvassa maailmassa.
Digin ja datan valjastaminen aiempaakin paremman henkilokohtaisen asiakaspalvelukokemuksen
kayttodn on ratkaisevaa. Tiedon jalostamisen merkitys korostuu samalla, kun ihmiset odottavat
saavansa aiempaa henkilokohtaisempaa ja paremmin asiakastarpeet huomioivaa palvelua, sanoo
myyntijohtaja Petteri Miettinen Asiakkaan aani -tutkimuksen toteuttaneesta Bisnode Finland
Oy:sta.

Enimmaista kertaa jo toisena vuonna perakkain karkisijan parhaalla asiakaspalvelulla otti Varman
elakepalvelut. Yhtion saamat asiakaspalveluarviot ovat parantuneet entisestaan viime vuodesta.
Varmassa hyvan asiakaspalvelun kulmakivena toimii asiakkaan yksil6llinen empaattinen
kohtaaminen. Huippuosaaminen edellyttaa seka elake- ettd vakuutusasioiden tuntemusta. Myds
asiakaspalvelijan asenne tulee olla kohdallaan.

— Asiakasta pitaa palvella saumattomasti kaikissa digitaalisissa asiakaspalvelukanavissa yha
nopeammin ja henkildkohtaisemmin. Asiakaspalvelusta tulee asiakkaan, asiakaspalvelijan ja
tekniikan yhteenliittyma. Robotiikalla ja tekoalylla tuetaan digitaalisia palveluja ja asiakaspalvelijat
saavat keskittya siihen, minka ihmiset parhaiten osaavat: erinomaisen henkilokohtaisen palvelun
tuottamiseen tunnetasolla, korostaa Varman elakepalveluista ja tietohallinnosta vastaava johtaja
Tiina Kurki.

Pienten ja keskisuurten yritysten sarjan voittaja on tyoelakeyhtio Elon vakuutuspalvelut, joka teki
huiman harppauksen voittajaksi vime vuoden viiden parhaan yrityksen listan ulkopuolelta. Elossa
on tehty pitkajanteista tyota asiakaspalvelun kehittdmiseksi muun muassa valmennuksilla. Yhtion
sisainen osaamiskeskus toimii asiakaspalvelijoiden tukena oman toiminnan jatkuvassa
kehittdmisessa. Asiakaspalvelutydn merkitys on tunnustettu yhtion kaikilla tasoilla ja sita pidetdan
yhtena tarkeana menestystekijana.

— Hyva asiakaspalvelu koostuu monista elementeista. Tarkeaa on nopeus, asian hoito yhdella
puhelulla seka aito valittaminen ja kiinnostus asiakkaan tilanteesta. Taustalla vaikuttavat



luonnollisesti toimivat palveluprosessit ja tietojarjestelmat. Kehitamme myds asiakaskohtaisen
analytiikan kaytt6a, jonka tavoitteena on mahdollistaa entistékin henkilokohtaisempi palvelu,
kommentoi Elon ty6eldkevakuutusten asiakaspalvelupaallikkd Paivi Sikkila kilpailukykyisen
asiakaspalvelun elementteja.

Asiakkaan aani -tutkimus perustuu satojen tuhansien suomalaisten asiakkaiden antamiin
asiakaspalautteisiin. Tama osoittaa, etta voittajat ovat tehneet erinomaista ty6ta asiakaspalvelun
kehittdmisessa ja asiakaskokemuksen johtamisessa. Asiakkaan Aani -tutkimuksen tulokset
kertovat, etta asiakaspalvelun taso nousi keskimaarin 10 prosenttia viime vuoteen verrattuna.

Asiakkaan aani -tutkimuksen parhaat yritykset vuonna 2018

Viiden karki suurten asiakaspalvelukeskusten sarjassa on: Keskindinen tyoelakeyhtid Varman
elakepalvelut, LahiTapiolan korvauspalvelut, Intrumin asiakaspalvelu, LahiTapiolan
vakuutuspalvelut ja OP:n asiakaspalvelu. Intrum nousi viime vuoden viidennelta sijalta
kolmanneksi ja uutena listalle nousi LahiTapiolan vakuutuspalvelut.

Viiden karki pienten ja keskisuurten asiakaspalvelukeskusten sarjassa on: Keskinainen
tydeldkevakuutusyhtié Elon vakuutuspalvelut, YTK, Istekki, S-Pankki ja Keskinainen
tybelakevakuutusyhtié Varman vakuutuspalvelut. Pienten ja keskisuurten yritysten viiden
parhaimman asiakaspalvelun listalla neljan karki on vaihtunut viime vuodesta. Varman
vakuutuspalvelut sijoittui myds viime vuonna viidenneksi pienten ja keskisuurten
asiakaspalvelukeskusten sarjassa.

Paras asiakaspalvelija on Essi Niemi LahiTapiolan korvauspalveluiden TerveysHelpista.

Lisatietoja:

Myyntijohtaja, Petteri Miettinen, Bisnode Finland Oy, puhelin 0400 141 426,
petteri.miettinen@bisnode.com

Elakepalveluista ja tietohallinnosta vastaava johtaja Tiina Kurki, Varma, puhelin 040 550 6336,
tiina.kurki@varma.fi

Tyobeldkevakuutusten asiakaspalvelupaallikké Harri Kangaskoski, puhelin 0400 174 293,
harri.kangaskoski@elo.fi

Data- ja analytiikkayhtioé Bisnode Oy keréé ja jalostaa tietoja ihmisista, yrityksistd, ajoneuvoista,
kiinteistoisté ja rakennuksista. Tietoja kédytetdédn muun muassa asiakasrekisterien péaivityksiin,
markkinoinnin kohdentamiseen ja riskienhallintaan.



