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1 Johdanto 

Tässä luvussa on tarkoitus kertoa, miten sain aiheen opinnäytetyöhöni. Tässä luvussa on myös 

kerrottu opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet. Opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia, miten 

henkivakuutuksen korvausprosessi toimii asiakkaan näkökulmasta ja mitä kaikkea se vaatii asi-

akkaalta. Samalla opinnäytetyön tavoitteena on kehittää henkivakuutuksen korvausprosessia 

vielä helpommaksi asiakkaan näkökulmasta.  

Opinnäytetyön tutkimusmenetelmänä käytin evaluaatiotutkimusta, josta on kerrottu tarkem-

min luvussa 4. Toteutin tutkimuksen vertailemalla kolmea eri vakuutusyhtiötä ja heidän kor-

vausprosessiaan. Korvausprosessien vertailu löytyy luvusta 5. 

Henkivakuutusten korvausprosessin parantamista ei ole aikaisemmin tutkittu, joten opinnäyte-

työssäni syntyviä tuloksia ei voi verrata aikaisempaan tutkimukseen. Opinnäytetyön viimeisessä 

luvussa paneudutaan opinnäytetyön luotettavuuteen. Viimeisessä luvussa on myös kuvattu jat-

kotutkimusten ehdotukset. 

1.1 Aiheen valinta 

Sain aiheen opinnäytetyöhön kohdeyrityksestä, If Vahinkovakuutus Oyj:ltä, jossa myös itse työs-

kentelen. Aluksi minun piti tehdä opinnäytetyö hieman eri aiheesta, mutta koimme tämän yh-

dessä työelämän edustajan kanssa sopivammaksi. 

Aihe oli myös siinä mielessä ajankohtainen, koska henkivakuutuksen verotus oli muuttunut vuo-

den 2018 alusta ja se oli myös isosti otsikoissa. Tämän lisäksi kohdeyrityksellä oli keväällä 2018 

iso mainoskampanja henkivakuutuksesta. Kampanja oli esillä verkossa, televisiossa, radiossa, 

sekä ihan kadunvarsimainoksissa. 

Kyseinen yritys myös lanseerasi keväällä uuden brändin itselleen. Brändin tarkoituksena oli olla 

mahdollisimman epäkimurantti vakuutusyhtiö. Tämän tarkoitus oli tehdä vakuuttamisesta ja 

korvausprosessista mahdollisimman helppoa ja yksinkertaista asiakkaalle. Uudistuneen brändi-

lupauksen johdosta oli hyvä tutkia, miten korvausprosessi todella sujuu brändilupauksen mu-

kaisesti. 

1.2 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet 

Opinnäytetyössä on tarkoituksena selvittää, miten henkivakuutuksen korvausprosessi toimii asi-

akkaan näkökulmasta. Tarkoituksena on tutkia mitä toimenpiteitä korvauksen saaminen vaatii 

asiakkaalta ja miten asiakkaan tulee toimia korvauksen saamiseksi. Opinnäytetyössä myös tut-

kitaan miten nopeasti asiakas saa korvauksen henkivakuutuksesta. 
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Tavoitteena opinnäytetyössä on kehittää korvausprosessia helpommaksi asiakkaan kannalta. 

Tarkoituksena oli pohtia, voisimmeko lähettää vakuutuksenottajalle jonkinlaisen tiedotteen va-

kuutuksen oston tai uudistusvakuutuskirjan yhteydessä. Tavoitteena olisi, että asiointi olisi 

mahdollisimman helppoa asiakkaalle.  

1.3 Opinnäytetyön tutkimusmenetelmä ja tutkimusperinne 

Käytin opinnäytetyössäni tutkimusmenetelmänä evaluaatioteoriaa. Evaluaatiotutkimuksessa 

keskitytään jonkin tietyn asian, toiminnan, tai merkityksen arvioimiseen. Toteutin tutkimuksen 

vertailemalla kolmea eri vakuutusyhtiötä ja sitä, miten korvauspalvelu toimii heidän kanssaan. 

Tutkimustulokset ovat kuvattuna tarkemmin luvussa 5 ja taulukossa 2.  

Opinnäytetyöni aiheesta, henkivakuutuksen korvausprosessin parantamisesta ei löydy aikaisem-

paa tutkimusperinnettä. Henkivakuutuksesta löytyy opinnäytetöitä liittyen esimerkiksi sen 

verkko-oston vaikeuteen. (Kannisto, 2015.) Kanniston opinnäytetyössä tutkittiin verkko-ostoon 

liittyviä esteitä. Tutkimus oli toteutettu kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena. Tutki-

musmenetelmänä oli käytetty puolistruktuoitua haastattelua. Esteeksi verkkokaupan ostoille 

oli löytynyt syyksi muun muassa se, että toimeksiantaja Nordea ei ollut kovin tunnettu henki-

vakuutusten tarjoajana. Kuluttajat kokivat myös oston liian vaikeaksi ja monimutkaiseksi ilman 

asiantuntijan reaaliaikaista apua. Myös verkkosivut oltiin koettu hitaaksi ja epäselviksi, jotka 

estivät henkivakuutuksen ostamisen. (Kannisto, 2015.) 

Myös vapaaehtoisten henkivakuutuksen edunsaajamääräyksiin liittyen löytyi opinnäytetyö. 

Opinnäytetyössä oli perehdytty siihen, millaisia tuloksia ja ongelmia syntyy, jos edunsaajamää-

räys on virheellinen. Henkivakuutuksen korvaus voi esimerkiksi mennä sellaiselle henkilölle, 

jolle sitä ei ole tarkoitettu tai korvauksesta voi syntyä taloudellisia menetyksiä, jos edunsaajaa 

ei ole mietitty verotuksen kannalta. Opinnäytetyössä keskitytään myös henkivakuutuksen vero-

tukseen, joka on tosin muuttunut jo opinnäytetyön julkaisun jälkeen. (Okslahti, 2008.) 

Korvausprosessin parantamisesta sen sijaan löytyy opinnäytetyö, mutta opinnäytetyötä ei ole 

toteutettu henkivakuutukseen liittyen. Korvausprosessin parantamiseen liittyvässä opinnäyte-

työssä pohdittiin, miten vapaaehtoisen kaskovakuutuksen korvausprosessia voitaisiin parantaa. 

Tavoitteena oli saada opinnäytetyöstä joustavampi, nopeampi ja kustannustehokkaampi. Sa-

malla oli tarkoitus myös parantaa asiakastyytyväisyyttä. Opinnäytetyön aikana korvausproses-

siin luotiin uusia toimintamalleja, joiden mukaisesti toimimalla korvausprosessia pystyttiin läh-

teä kehittämään halutulla tavalla. Uuden korvausprosessin mukaisella toiminnalla parhaim-

maksi hyödyksi koettiin ajansäästö. (Paananen, 2016.) 
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1.4 Opinnäytetyön rakenne 

Alla olevassa kaaviossa on kuvattuna opinnäytetyöni rakenne pääotsikoiden mukaisesti. 

 

Kuvio 1: Opinnäytetyön rakenne 

1.5 Keskeiset käsitteet 

Opinnäytetyössäni keskeisinä käsitteinä on henkivakuutus, korvausprosessi ja evaluaatioteoria. 

Opinnäytetyön aiheena on henkivakuutuksen korvausprosessin parantaminen asiakkaalle ja 

tehdä korvausprosessista mahdollisimman helppoa ja yksinkertaista asiakkaalle. Tutkimusme-

netelmänä opinnäytetyössäni käytin evaluaatioteoriaa. Toteutin opinnäytetyössäni evaluaatio-

teoriaa käyttäen henkivakuutuksen korvausprosessin vertailun eri yhtiöissä. Korvausprosessin 

vertailu on kuvattuna tarkemmin luvussa 5. 

Henkivakuutus on vapaaehtoinen vakuutus, joka suositellaan ottamaan lähimmäisten turvaksi 

pahimman tapauksen eli kuoleman sattuessa. Henkivakuutuksen avulla pystytään varautumaan 

esimerkiksi perintöveroihin tai lainojen maksuihin. Henkivakuutuksen korvaussumman suosituk-

sena pidetään lainojen määrää, 20 000 euroa alaikäisiä lapsia kohtaan, sekä kattamaan myös 

vuoden tai kahden ansiotulot. Henkivakuutuksen korvaus maksetaan vakuutuksessa mainituille 

edunsaajille. Korvaussumma voi olla kiinteä eli pysyä samana vakuutuksen voimassaolon ajan 

tai alenevasummaisena, jolloin vakuutuksen korvausmäärä alenee vuosittain määrän x. Henki-

vakuutuksen korvaussumma on perintöveronalaista. (Mandatum Life, 2019.) 

 

 

Lopuksi

Tutkimusluku

Tutkimusmenetelmä

Yrityksen esittely

Henkivakuutuskorvausprosessin uudelleensuunnittelu

Johdanto
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Opinnäytetyöni asiasana on myöskin korvausprosessi. Prosessilla tarkoitetaan jatkuvia toimin-

toja, joiden avulla saavutetaan haluttu tulos. Prosesseihin kuuluvat osaprosessit, ydinprosessit, 

johtamisprosessit ja tukiprosessit. Osaprosessit koostuvat esimerkiksi työvaiheista tai tehtä-

vistä. Ydinprosesseilla tavoitellaan kilpailuetua, joten niillä on merkittävät merkitys niin orga-

nisaation kuin strategian toteuttamiselle. Johtamis- ja tukiprosessit taas ovat sisäisiä proses-

seja, jotka edistävät ydinprosessien toimivuutta. Johtamisprosessiin voi esimerkiksi kuulua stra-

tegiaprosessi tai markkinointiprosessi. Tukiprosesseihin taas voi kuulua esimerkiksi henkilöstö-

hallinto tai taloushallinto. (Opetushallitus, 2019.) 

Käytin tutkimusmenetelmänä opinnäytetyössäni evaluaatioteoriaa. Evaluaatioteorialla tarkoi-

tetaan jonkin tietyn asian, toiminnan, tai merkityksen arvioimista. Evaluaatio on tilastotieteel-

linen asia, joka ei kuitenkaan sisällä niin sanottua omaa tutkimuskohdetta, vaan se antaa muille 

tutkimusaloille välineitä käyttöön. (Scriven 1991a, 139.) Evaluaatioteoriassa on neljä eri kolu-

kuntaa ja ne ovat kokeellinen, kehittävä, konstruktivistinen ja kriittinen lähestymistapa. Eri 

lähestymistavat hahmottavat todellisuutta eri tavoin ja niihin liittyy omanlainen arvioinnin nä-

kökulma. (Aalto-Kallio & Saikkonen & Koskinen-Ollonqvist 2009a, 27–34.) 

2 Henkivakuutuskorvausprosessin uudelleenkehittäminen 

Tässä luvussa käyn läpi opinnäytetyöhöni liittyvää teoriaosuutta. Opinnäytetyön teoriaosuus on 

jaettu kahteen eri lukuun. Luvussa 2.1. on kuvattu mitä tarkoitetaan liiketoiminnan uudelleen-

suunnittelulla ja mitä sen avulla voidaan saavuttaa. Opinnäytetyössäni on tarkoitus tutkia, mi-

ten henkivakuutuksen korvausprosessia voidaan parantaa ja yksinkertaistaa asiakkaan näkökul-

masta, joka vaatii liiketoiminnan uudelleensuunnittelua.  

Luvussa 2.2. on kuvattu mitä tarkoitetaan henkivakuutuksella ja minkälaisia henkivakuutuksia 

on olemassa. Samassa luvussa on myös kerrottu pääpiirteittäin, minkälainen verotus henkiva-

kuutuksissa on.  

2.1 Liiketoiminnan uudelleensuunnittelu 

Opinnäytetyössäni on tarkoitus tutkia, miten henkivakuutuksen korvausprosessia voitaisiin yk-

sinkertaistaa asiakkaan näkökulmasta. Prosessin yksinkertaistamiseksi tulisi liiketoimintaa uu-

delleensuunnitella. Liiketoiminnan uudelleensuunnittelun (Business Process Redesing, BPR) ta-

voitteena on van aikaansaada liiketoimintaprosesseihin radikaaleja muutoksia. Muutoksia saa-

daan aikaan modernin tieto- ja viestintäteknologian mahdollisuuksia hyödyntämällä. (Hannus 

1994, 222.) Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelulla voidaan saavuttaa suorituskyvyn 

parantamista esimerkiksi laadun ja palvelun kustannuksien osalta. Kun prosessi on uudelleen-

suunniteltu, pyritään etsimään nykyaikaisesta teknologiasta paras ratkaisu sen toteuttamiseen. 

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelua ei tule nähdä tapahtumana tai erillisenä ajan-

jaksona, jolle on määritelty selkeä alku ja loppu. (Martola & Santala 1997, 19–27.) 
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Liiketoiminnan uudelleensuunnittelu perustuu vanhojen toimintatapojen ja ydinprosessien ky-

seenalaistamiseen. Uudelleensuunnittelun kyseenalaistamisessa voi käyttää apuna seuraavia 

avainkysymyksiä: 

 Jos toimintaprosessit rakennettaisiin uudelleen, tulisiko niistä samanlaiset kuin nykyi-

set? 

 Mitä mahdollisuuksia nykyteknologia tarjoaa prosessien uudistamiseen esimerkiksi no-

peuden ja tehokkuuden näkökulmasta, jotta laatu myös paranee asiakkaan näkökul-

masta?   

 Miten muut yritykset ovat uudistaneet prosessejaan vastaavassa tilanteessa? (Hannus 

1994, 227.) 

Uudelleensuunnittelun prosessien uudistaminen merkitsee päällekkäisyyksien poistamista. Sa-

malla toimintaa virtaviivaistetaan. Uudelleensuunnitellulla voidaan tehokkaimmillaan kattaa 

myös alihankkijoiden ja jälleenmyyjien toimintoja. Tällöin koko ketju rakenteet ja ydinproses-

sit kyseenalaistetaan ja uudelleensuunnitellaan. Vasta näiden pohjalta voidaan rakentaa uudet 

tietojärjestelmät. (Hannus 1994, 227-228.) 

2.2 Henkivakuutus 

Henkivakuutus on vapaaehtoinen vakuutus, jonka avulla voi varautua kuoleman varalta. Henki-

vakuutuksesta maksetaan sovittu korvaussumma vakuutetun edunsaajille. Näitä voi olla use-

ampi, kuten omaiset tai lapset. Edunsaajana voi myös olla yksi henkilö kuten aviopuoliso tai 

esimerkiksi nimetty henkilö. (Taloussuomi, 2018.) 

Henkivakuutusta suositellaan ottamaan, mikäli sinulla on asuntolainaa, perhe, lapsia ja toi-

meentulosi vaikuttaa läheisiisi. Tällä tavoin voit varautua, että lähipiirisi pärjää taloudellisesti 

myös kuoltuasi. Henkivakuutuksen korvaus riippuu siitä, minkä vakuutettu valitsee korvaussum-

maksi. Nyrkkisääntönä olisi kuitenkin hyvä pitää sitä, että henkivakuutus kattaisi yhden vuoden 

ansiotulot, noin 20 000 euroa lasta kohden, sekä perheen lainojen verran. (Taloussuomi, 2018.) 

Henkivakuutuksen korvaus on veronalaista ja verotus tapahtuu lähiomaisten kohdalla perintö-

veron mukaisesti. Muiden kuin lähiomaisten osalta verotus tapahtuu pääomaverotuksen mukai-

sesti. Veroa täytyy maksaa, mikäli korvaus on 20 000 euroa ja siitä ylöspäin. Verotuksessa on 

kuitenkin olemassa puolisovähennys, jolloin puoliso saa tehdä 90 000 euron puolisovähennyk-

sen. Myös alle 18-vuotiailla suoraan alenevassa polvessa olevilla perillisillä on oikeus vähennyk-

seen. Tällöin kyseessä on alaikäisyysvähennys, jonka summana on 60 000 euroa. Tässä on kui-

tenkin ehtona se, että lapsen on oltava lähinnä perittävää. (Perintöverolaskuri, 2018.) 
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3 Yrityksen esittely 

Tässä luvussa kerrotaan opinnäytetyössä mukana olleesta yrityksestä ja sen liiketoiminnasta. 

Yritys kuuluu kansainväliseen yhtiöön ja tämä työ toteutettiin yhdessä Suomen sivuliikkeen 

kanssa.  

Mukana ollut yritys ei voinut tarjota itse henkivakuutuksia, koska kyseessä on vahinkovakuutus-

yhtiö. Tästä johtuen he tarjoavat kahden muun yrityksen henkivakuutuksia ja nämä yritykset 

on esitelty myös alempana.  

3.1 If Vahinkovakuutus Oyj, Suomen sivuliike 

If Vahinkovakuutus Oyj on Pohjoismainen vakuutusyhtiö ja se kuuluu Sampo-konserniin. Suomen 

liiketoiminnasta vastaava If Vahinkovakuutus Oyj Suomen sivuliike on sulautettu osaksi ruotsa-

laista emoyhtiötä lokakuussa 2017. Tämän johdosta Suomessa toimiva yhtiö on osa Ruotsin si-

vuliikettä. (If Vahinkovakuutus Oyj, 2018.) 

Ifillä on Pohjoismaiden lisäksi liiketoimintaa myös Baltiassa. Lisäksi Ifillä on myös toimipisteitä 

muualla Euroopassa. Pohjoismaisuuden ansiosta If on myös johtava yritys Pohjoismaissa. (If Va-

hinkovakuutus Oyj, 2018.) 

If Vahinkovakuutus Oyj on jakanut liiketoiminta-alueensa kolmeen eri osa-alueeseen. Nämä 

ovat henkilöasiakkaat, yritysasiakkaat ja suurasiakkaat. Baltialla on kuitenkin erilainen liiketoi-

minta-alue, sillä siellä on erilaiset markkinaedellytykset. (f Vahinkovakuutus Oyj, 2018.) Alla 

olevassa kuviossa on If Vahinkovakuutus Oyj:n logo. 

 

Kuvio 2: If (If, 2019) 
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3.2 Keskinäinen Vakuutusyhtiö Kaleva 

Kaleva on yhtiömuodoltaan keskinäinen vakuutusyhtiö. Yhtiön osakkaina ovat vakuutuksenotta-

jat, sekä takuupääoman omistajat. Takuupääomistajina ovat Sampo Oy tytäryhtiöineen, sekä 

Keskinäinen työeläkevakuutusyhtiö Varma tytäryhtiöineen. (Kaleva, 2018.) 

Kaleva on Suomen vanhin henkivakuutuksia tarjoava yhtiö ja ensimmäiset henkivakuutukset 

tulivat markkinoille vuonna 1874. Sen jälkeen Kaleva on kehittänyt tuotteitaan ja 1980-luvulla 

markkinoille tulivat Optimi -nimiset vakuutukset, joita oli tarjolla niin yksityis- kuin yritysasiak-

kaille. Yhteistyö If Vahinkovakuutus Oyj:n kanssa alkoi vuonna 2005. Tällöin kehitettiin ammat-

tiliittojen kanssa yhteistyössä toteutettu henki- ja tapaturmavakuutus Primus. (Kaleva, 2018.) 

Alla olevassa kuviossa on kuvattuna Keskinäisen Vakuutusyhtiö Kalevan logo. 

 

Kuvio 3: Keskinäinen Vakuutusyhtiö Kaleva (Kalevavakuutus, 2019) 

3.3 Mandatum Henkivakuutusosakeyhtiö 

Mandatum Life on finanssialan yritys, joka tarjoaa asiakkailleen sijoitus- varainhoito- ja henki-

lövakuutuspalveluja. Mandatum Life kuuluu Sampo-konserniin. Sampo Oyj omistaa Mandatum 

Henkivakuutusosakeyhtiön osakekannan, joka tarjoaa asiakkailleen henkivakuutuksia. Manda-

tum Henkivakuutusosakeyhtiö oli aiemmin nimeltään Henki-Sampo, kunnes se vuonna 2008 

muuttui Mandatum Henkivakuutusosakeyhtiöksi. (Mandatum Life, 2018.) 
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Mandatum Henkivakuutusosakeyhtiö myöntää If Vahinkovakuutus Oyj:n henkivakuutukset, jotka 

eivät ole sidonnaisia järjestöjäsenyyteen. Vakuutuksen osto, asiakaspalvelu ja korvaus tapah-

tuvat If Vahinkovakuutus Oyj:n kautta. (Henkilövakuutus, 2018.) Alla olevassa kuviossa on ku-

vattuna Mandatum Lifen logo. 

 

Kuvio 4: Mandatum Life (Mandatum Life, 2019) 

3.4 Sampo Oyj 

Sampo-konserniin kuuluvat emoyhtiö Sampon lisäksi siis If Vahinkovakuutus Oyj, sekä Mandatum 

Henkivakuutusyhtiö ja Tanskassa toimiva Topdanmark A/S. Sampo on myös merkittävä Nordean 

osakkeenomistaja ja Nordea on Sampo Oyj:n osakkuusyhtiö. (Sampo, 2019.) Alla on vielä ku-

vattuna Sampo Oyj:n juridinen rakenne. 

 

Kuvio 5: Sampo-konsernin rakenne (Sampo, 2019) 
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4 Tutkimusmenetelmä 

Opinnäytetyöni tutkimusmenetelmänä käytin evaluaatiotutkimusta. Evaluaatio tarkoittaa jon-

kin tietyn asian, toiminnan, tai merkityksen arvioimista. Evaluaatio on tilastotieteellinen asia, 

joka ei kuitenkaan sisällä niin sanottua omaa tutkimuskohdetta, vaan se antaa muille tutki-

musaloille välineitä käyttöön. (Scriven 1991b, 139.) 

Evaluaatiotutkimuksen määrittely ei ole kovinkaan yksiselitteistä, jonka johdosta sitä voidaan 

pitää yhtenä monipuolisimmista tutkimussuuntauksista. Evaluaatiotutkimuksen avulla tavoit-

teena on kuitenkin aina arviointi joidenkin toimenpiteiden vaikutuksista tai tuloksista, jotta 

jatkossa voidaan tehdä toiminnalle paranneltuja päätöksiä tai hyödyntää tehokkaammin eri 

menetelmiä. (Holmila 1999, 46–47.) 

4.1 Evaluaatiotutkimuksen lajit ja suuntaukset 

Evaluaatiotutkimus käsittää kahden tyyppistä arviointia. Ensimmäisesessä päätyypissä on tie-

dontuotannonarviointi, minkä tarkoituksena on tähdätä samaan kuin tieteellisessä tutkimuk-

sessa, mahdollisimman luotettavan tiedon tuottaminen. (Pawson & Tilley 1997, 214–219.) Toi-

sessa evaluaatiotutkimuksen päätyypissä on kyse kehittävästä arvioinnista. Sen tarkoitus on 

pyrkiä eri toimintojen kehittämiseen, esimerkiksi sellaiseen arviointiin, missä tutkittavat osal-

listutetaan mukaan arviointiin. (Fetterman, Kaftarian & Wandersman 1996, 4; Patton 1990, 94–

96.) 

Evaluaatiotutkimus käsittää myös erilaisia metodologisia eli menetelmällisiä suuntauksia. Yksi 

tällainen on realistinen suuntaus, missä arviointi ohjaa tutkijoita ja arvioinnin tekemistä. Kor-

pivuoman ja Pirttilän mukaan suuntaus voi kohdistua esimerkiksi johonkin ohjelmaan sosiaali-

sessa todellisuudessa. Heidän mukaansa menetelmässä oletuksena on, että arvioitavaan ohjel-

maan liittyy aina eri osapuolia. Tehtävänä on pyrkiä tulkitsemaan eri osapuolten näkemysten 

yhdistämistä ja saamaan kokonaiskuva tutkittavasta ilmiöstä, sekä arvioimaan millaisia vaiku-

tuksia ohjelma saa toimintamekanismiensa avulla aikaan. Oleellista menetelmässä on tehdä se 

jo olemassa olevassa sosiaalisessa toimintaympäristössä. (Korpivuoma & Pirttilä 2001, 18.) 

Muodollisessa eli formatiivisessa evaluaatiotutkimukseksessa tutkimus tehdään ohjelman kulu-

essa tai kehittyessä, ja sitä tehdään itse organisaatiolle. Tarkoituksena tutkimuksessa on toi-

minnan kehittäminen paremmaksi. Scrivenin mukaan toteuttajana voi olla ulkoinen tai sisäinen 

arvioija. (Scriven, 1991b, 340.) Formatiivisella arvioinnilla tarkoitetaan kehittämisarviointia ja 

sitä toteutetaan läpi koko ohjelman toiminnan. Informaalissa evaluaatiossa tärkeimpiä välineitä 

ovat tiedostamaton kokonaisarvio tapahtumasta, suullinen palaute huomioiden ilmeet ja väit-

telyt. Informaalisessa arvioinnissa ongelmana on kuitenkin subjektiivisuus ja mahdolliset piilo-

vaikutukset. Informaaliin arviointiin voi sisältyä virhetekijänä lisäksi esimerkiksi stereotypia 

jostakin asiasta. (Erätuuli & Meisalo 1994, 14–15, 18.)  
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Summatiivisella evaluaatiotutkimuksella saavutetaan tulos yleensä toiminnan päätyttyä tai va-

kiinnuttua ulkopuolisen yleisön tai päätöksentekijän tarpeeseen. Tekijöinä voivat olla joko si-

säiset tai ulkoiset arvioijat tai jopa näiden yhdistelmät. Summatiivisella arvioinnilla keskitytään 

projektissa aikaansaatujen tulosten ja vaikuttavuuksien arviointiin. (Mäntysaari, 2019.)  

Tapauskohtainen arviointi tarkoittaa tapauskohtaisten asioiden sisällyttämistä evaluointiin. Ta-

pauskohtaisia asioita ovat asetelmat tutkimuksessa, joiden tarkoitus on selvittää järjestelmäl-

lisesti ja tarkasti kehitystä yksittäistapauksissa. Koeasetelmassa edellytetään koe- ja vertailu-

ryhmän paikallaoloa. Tapauskohtainen arviointi päättelee aikajanalla prosessinvaikutuksia joko 

yksilötasolla tai ryhmäkohtaisesti. Tapauskohtaisessa arvioinnissa ratkaistaan kahta kysymystä, 

saatiinko kohteena oleva ongelma muutettua ja muuttuiko se käytössä olleesta työmenetel-

mästä. (Bloom, Fischer & Orme 2008, 62-63.) 

4.2 Arvioinnin lähestymistavat 

Evaluaatiotutkimuksessa ajatellaan olevan neljä eri lähestymistapaa. Näitä ovat kokeellinen, 

kehittävä, konstruktivistinen ja kriittinen lähestymistapa. Eri lähestymistavat hahmottavat to-

dellisuutta eri tavoin ja niihin liittyy omanlainen arvioinnin näkökulma. (Aalto-Kallio & Saikko-

nen & Koskinen-Ollonqvist 2009b, 27–34.) Lähestymistavat ovat kuvattuna myös taulukon muo-

dossa tämän luvun lopussa.  

Kokeellisessa lähestymistavassa saavutetaan tulosten ja vaikutusten arvioinnin näkökulma. Ko-

keellisessa lähestymistavassa nähdään todellisuus mitattavissa olevana. Arvioitsijan asema on 

tässä kohti vahvasti ulkopuolinen. (Aalto-Kallio &. Saikkonen & Koskinen-Ollonqvist 2009c, 27.) 

Kehityksellisessä lähestymistavassa saavutetaan prosessiarvioinnin näkökulma. Tässä näkökul-

massa todellisuus voidaan kohteesta riippuen nähdä joko mitattavissa olevana tai tulkinnalli-

sena. Tavallisesti arvioijan rooli on ulkopuolinen ja vaikuttaa tiedonhankintaan lähinnä esimer-

kiksi vertailemalla kahta eri prosessia keskenään ja tekemällä tämän kautta tulkintoja. Arvioit-

sijalla on kuitenkin vahva rooli arvioinnissa. Arvioija osallistuu antamalla toimenpidesuosituksia 

tai tekemällä ehdotuksia siitä, miten toimintaa voitaisiin parantaa. (Aalto-Kallio &. Saikkonen 

& Koskinen-Ollonqvist 2009d, 27.) 

Konstruktivistisessa lähestymistavassa on mukana osallistavan arvioinnin näkökulma, Tämän lä-

hestymistavan näkökulmassa ei uskota yhteen objektiiviseen todellisuuteen, jonka arvioitsija 

voisi löytää. Tässä lähestymistavassa arvioitsijalla on välittäjän rooli ja tarkoitus tehdä tulkinta 

erilaisista todellisuuksista. Arvioitsija on mukana tuottamassa kuvaa ja osallistumassa siihen, 

miten todellisuutta määritellään. (Aalto-Kallio &. Saikkonen & Koskinen-Ollonqvist 2009e, 27.) 

Kriittisessä lähestymistavassa arviointi on tapauskohtaista ja sen todellisuus on monisyinen. Ar-

vioitsijalla on aktiivinen rooli ja arviointi perustuu arvioitsijan tulkintoihin, joidenn ohella saa-
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tetaan pyrkiä esittämään tarkkoja havaintoja ulkopuolisen silmin. Tapauskohtaisessa arvioin-

nissa kohdetta lähestytään eri tavoin ja kerätään erilaisia aineistoja. (Aalto-Kallio &. Saikkonen 

& Koskinen-Ollonqvist 2009f, 27.) 

Alla olevassa taulukossa on vielä kuvattuna evaluaatioteorian neljä eri lähestymistapaa, eli ko-

keellinen, kehittävä, konstruktiivinen ja kriittinen. Taulukossa on myös kuvattu näkökulma, 

todellisuus ja arvioitsijan rooli. 

 

 Kokeellinen Kehittävä Konstruktiivinen Kriittinen 

Näkökulma Tulosten ja vai-

kutusten arvioin-

nin näkökulma 

Prosessiarvioin-

nin näkökulma. 

Osallistavan arvi-

oinnin näkö-

kulma. 

Tapauskohtai-

sen arvioinnin 

näkökulma. 

Todellisuus Mitattavissa 

oleva. 

Mitattavissa tai 

tulkittavissa 

oleva. 

Ei uskota objek-

tiiviseen todelli-

suuteen. 

Monisyinen. 

Arvioitsijan rooli Ulkopuolinen. Ulkopuolinen, 

osallistuu kuiten-

kin vahvasti. 

Välittäjä, jonka 

tarkoitus tehdä 

tulkinta erilai-

sista todellisuuk-

sista. 

Aktiivinen, arvi-

ointi perustuu 

arvioitsijan tul-

kintoihin. 

Taulukko 1: Arvioinnin lähestymistavat (Liuska & Salonen, 2018.)  

5 Tutkimusluku 

Tässä luvussa on tarkoitus perehtyä siihen, mitä toimia korvausprosessi vaatii asiakkaalta If 

Vahinkovakuutusyhtiössä ja kahdessa muussa yhtiössä. Ohjeet korvauksen hakemiseen on et-

sitty yritysten ulkoisilta sivuilta ja käytössä olevilta chatboteilta, sekä oikean korvausneuvojan 

kanssa käydystä chat-keskustelusta. Vertailuun otin mukaan If Vahinkovakuutusyhtiön, LähiTa-

piolan ja OP Vakuutuksen. Tutkimus keskittyy siihen, mitä dokumentteja asiakkaalta pyyde-

tään, kun hän hakee korvausta henkivakuutuksesta. Korvauksenhakijat ovat yleensä edunsaajia. 
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Yleisesti ottaen asiakkaan tulee itse olla yhteydessä vakuutusyhtiöön korvauksen saamiseksi. 

Korvauspalvelu ohjeistaa korvauksenhakijaa, mitä dokumentteja tarvitaan korvauksen saa-

miseksi. Korvausprosessi eri yhtiöiden välillä on kuvattuna luvussa 5.4.  

5.1 Tiedon saanti 

Korvauksenhakijan voi olla hankala saada ensimmäisessä yhteydenotossa tietoa korvaussum-

masta, sekä edunsaajista. Vakuutusyhtiön tulee noudattaa GDPR-lakia, jonka vuoksi tietoja ei 

voi antaa kenelle tahansa. Edunsaajille voidaan lähettää vakuutuskirja, josta ilmenee edunsaa-

jat, korvaussumma, sekä mahdollinen prosenttiosuus korvaukselle.  

Korvauspalveluun yhteyttä ottaneelle henkilölle annetaan puhelimitse ohjeistus mitä doku-

mentteja tarvitaan korvauksen saamiseksi. Puhelun jälkeen lähetetään vielä samanlainen kir-

jallinen ohjeistus postitse. Dokumentit palautuvat postitse vakuutusyhtiöön.  

5.2 Tiedon antaminen 

Tiedon antamisen kanssa täytyy olla varma siitä, että henkilölle voi luovuttaa tietoja. Tämä voi 

olla haasteellista sen osalta, miten henkilö voidaan tunnistaa korvaushakemuksen yhteydessä. 

Kuolinpesällä voi olla yhteyshenkilö, kuten jokin osakkaista tai esimerkiksi ulkopuolinen kuolin-

pesän hoitaja.  

Korvaushakemusta hoitaa kuolinpesän yhteyshenkilö. Yhteyshenkilö voi olla myöskin edunsaaja 

ja yleensä onkin. Toisinaan yhteyshenkilö on kuitenkin joku muu kuin edunsaaja. Tällaisessa 

tilanteessa yhteyshenkilö ei saa ollenkaan korvauspäätöstä, sen saavat ainoastaan edunsaajat.  

5.3 Info etenemisestä 

Varsinaista informaatiota korvausprosessin etenemisestä ei kerrota korvauksenhakijalle. Kor-

vauksenhakijaa on ohjeistettu mitä dokumentteja hänen tulee toimittaa, jotta korvaus voidaan 

maksaa. Jos korvaushakemuksesta puuttuu dokumentteja, lähetetään lisäselvityspyyntö. Puut-

tuvia todistuksia ovat usein kopio passista tai kuolintodistus.  

Kun kaikki dokumentit on saatu postitse asiakkaalta ja korvaus voidaan maksaa, lähetetään 

edunsaajille korvauspäätös. Päätös lähetetään postitse edunsaajille.  
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5.4 Vertailu korvausprosessista eri yhtiöissä 

Alla olevassa taulukossa on kuvattu, miten korvausprosessin hakeminen etenee eri yhtiöissä. 

Aluksi tutkitaan miten vakuutusyhtiöön voi ottaa yhteyttä korvaustilanteessa. Sen jälkeen on 

kuvattuna, minkälaisia liitteitä ja dokumentteja korvaushakemukseen vaaditaan. Lopuksi on 

vielä yhteenveto, miten liitteet voi toimittaa vakuutusyhtiöön. 

 

Yritys If Vahinkovakuutus 

Oyj 

OP Vakuutus LähiTapiola 

Korvaushakemuk-

sen tekeminen 

Edunsaajan tulee 

täyttää korvaushake-

mus. Jos vakuutuk-

sessa on useita edun-

saajia, jokainen 

edunsaaja tulee mer-

kitä korvaushake-

mukseen. 

Asiakkaan tulee 

tehdä vahinkoilmoi-

tus vakuutusyhtiöön. 

Korvausta haetaan 

soittamalla asiakas-

palveluun. 

Tarvittavat liitteet 

ja dokumentit 

Liitteeksi tulee toi-

mittaa kopio henki-

löllisyystodistuksesta 

ja virkatodistus. Mi-

käli edunsaajana 

ovat omaiset tai lap-

set tarvitaan sukusel-

vitysjäljennös ja vir-

katodistukset niistä 

kunnista, joissa va-

kuutettu on asunut 

15 ikävuodesta 

eteenpäin. 

Korvauskäsittelijä 

pyytää korvauksenha-

kijalta dokumentteja, 

joita katsoo tarvitse-

vansa. Yleisesti ot-

taen tarvitaan doku-

mentti, josta ilmenee 

vakuutetun kuolema. 

Edunsaajan osalta 

voidaan tarvita doku-

mentti virkatodistuk-

sesta tai perunkirjoi-

tuksesta. 

Todistuksesi tarvi-

taan kaikki virkato-

distukset, jokaisesta 

väestörekisteristä, 

jossa vakuutettu on 

asunut 15 ikävuo-

desta eteenpäin. 

Myös perunkirjoituk-

seen käytettävien su-

kuselvitysten jäljen-

nökset kelpaavat. 

Dokumenttien toi-

mittaminen 

Dokumentit voi toi-

mittaa postitse. Do-

kumenteista riittää 

kopio. 

Dokumentit voi toi-

mittaa postilla, säh-

köpostilla tai verkko-

viestillä. 

Korvaushakemus, 

jossa tulee olla kaik-

kien edunsaajien al-

lekirjoitus. 

Taulukko 2: Henkivakuutuksen korvausprosessin vertailu (If.fi, Op.fi, LahiTapiola.fi) 
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5.5 Tutkimustulokset 

Käytin opinnäytetyössäni evaluaatioteoriaa henkivakuutuksen korvausprosessin vertailemiseksi. 

Vertailu on kuvattu luvussa 5.4. ja sen pohjalta sain tutkimustulokset, miten korvausprosessi 

tapahtuu kolmessa eri yhtiössä. 

Henkivakuutusta ja sen korvausprosessia määrää lainsäädäntö. Tämän johdosta korvausproses-

sissa ei ole merkittäviä eroja yhtiöiden välillä. Suurimmat erot ovat oikeastaan siinä, miten 

korvauksenhakijan tulee olla yhteydessä vakuutusyhtiöön.  

Korvausprosessin vertailun aikana löysin eroja, miten asiakkaan informointi tapahtuu verkkosi-

vuilla. If Vahinkovakuutus Oyj:llä oli erittäin selkeä ja helposti löydettävissä oleva infopaketti. 

Vastaavasti taas OP Vakuutuksella ei ollut suoraa toimintaohjetta verkkosivuillaan, miten asi-

akkaan tulee toimia henkivakuutuksen korvaushakemuksen kanssa. Sain ohjeistuksen asiakas-

palvelijalta chatin kautta. LähiTapiolalla ei myöskään ollut kovin kattavaa infopakettia asiak-

kaille nähtävänä verkkosivuillaan, vaikka siellä sellainen olikin.  

6 Lopuksi 

Tässä luvussa on tarkoitus käydä läpi opinnäytetyön yhteenveto. Yhteenvedon tarkoituksena 

on summata mitä tutkittiin, miksi ja miten. Tässä luvussa myös käsitellään opinnäytetyön luo-

tettavuutta ja omaa onnistumistani opinnäytetyössä. Lopuksi on vielä kerrottuna ehdotukset 

jatkotutkimuksen aiheelle, mitkä nousivat esiin tutkittaessa nykyistä henkivakuutuksen kor-

vausprosessia.  

6.1 Yhteenveto 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia, miten henkivakuutuksen korvausprosessi saadaan yksin-

kertaisemmaksi asiakkaan näkökulmasta. Tutkimusmenetelmänä käytin evaluaatioteoriaa ja 

vertailin kolmea eri vakuutusyhtiötä ja niiden korvausprosessia.  

Opinnäytetyöni aikana If Vahinkovakuutus Oyj toteutti korvausprosessissaan automaation hen-

kivakuutuksen informoimisen osalta. Nykyisessä prosessissa, kun vakuutettu, jolla on henkiva-

kuutus kuolee, hänen osoitteeseen lähetetään postitse ohjeistus. Ohjeistuksessa on kerrottu 

miten henkivakuutuksen korvausta voi hakea. Ohjeistus sisältää osanoton sekä tiedot, mitä do-

kumentteja tarvitaan korvauksen hakemiseksi. Vakuutusyhtiö voi lähettää infokirjeen, kun 

heille on päivittynyt tieto maistraatista henkilön kuolemasta. Ongelmana tässä on, että välillä 

tieto päivittyy hitaasti ja vakuutetun omaiset ovat saattaneet olla jo yhteydessä vakuutusyhti-

öön.  
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6.2 Opinnäytetyön luotettavuus 

Opinnäytetyössäni tutkimani henkivakuutuksen korvausprosessi eri yhtiöissä ei ole täysin luo-

tettava. Tutkimus on tehty verkkosivujen perusteella, eikä verkkosivuilla ollut kuvattu proses-

sia kovinkaan tarkasti. Lähteinä verkkosivut olivat kuitenkin luotettavat. Opinnäytetyöni tutki-

muksen tulos ei ole täysin validiteetti. Tutkimusta ei toteutettu niin perusteellisesti, kuin sen 

olisi voinut toteuttaa. Tutkimuksen tulokseen myös saattoi vaikuttaa oma työsuteeni kohdeor-

ganisaatiossa. 

Tutkimuksesta olisi tullut luotettavampi, jos olisin esimerkiksi haastatellut eri yhtiöiden kor-

vauspalveluita. Vakuutusyhtiöt eivät kuitenkaan olisi välttämättä kovin mielellään avanneet 

korvausprosessin kulkua ulkopuoliselle.  

6.3 Opinnäytetyön arviointi 

Opinnäytetyössäni onnistuin aiheen valinnassa hyvin. Henkivakuutus oli minulle tuttu jo en-

nestään, tosin sen korvausprosessi ei. Opinnäytetyö oli helppo myös toteuttaa If Vahinkova-

kuutus Oyj:lle ja sain sieltä hyvin ohjausta opinnäytetyöhöni liittyen. Opinnäytetyössä tehty 

vertailu kolmen eri vakuutusyhtiön välillä oli helppoa, koska kaikki tieto oli saatavilla interne-

tin kautta.  

Opinnäytetyössäni en onnistunut ajankäytön kanssa. Alkuperäisestä suunnitelmasta venyminen 

johtui pääasiassa omasta ajankäytöstä. Olisin itse voinut käyttää enemmän vapaa-aikaani 

opinnäytetyöni tekemiseen.  

6.4 Jatkotutkimusehdotus 

Korvausprosessin kehittämisen yhteydessä heräsi ajatus asiakkaan ohjeistukselle, miten asiak-

kaan tulee toimia korvausprosessin jälkeen muiden asioiden hoidon kanssa. Asiakas saattaa tar-

vita apua esimerkiksi, hautajaisten järjestelyiden ja perunkirjoituksen kanssa. Asiakkaalle voi 

myös olla epäselvää mistä saa vertaistukea ja miten esimerkiksi, miten saa suljettua sometilit.  

Jatkotutkimuksen aiheena voitaisiin siis käsitellä sitä, miten vakuutusyhtiö voi auttaa asiakasta 

myös muissa kuolemaan liittyvissä asioissa, kun asiakas ottaa yhteyttä vakuutusyhtiöön henki-

vakuutuksen johdosta. Haasteena on asiakkaan tilanteen tunnistaminen, miten vakuutusyhtiö 

voi tietää onko asiakas tutustunut vertaistukiryhmiin tai hankkinut apua talouden ylläpitoon 

kuten esimerkiksi kaupassakäyntiin tai siivouspalveluun. Haasteena on myös eri tukipalveluiden 

ja neuvojen kertominen eri ikäisille asiakkaille, sillä tässä kohtaa asiakkailla on varmasti erilai-

sia tarpeita. On myös tarkasteltava sitä, onko vakuutusyhtiö sopiva suosittelemaan jotain tiet-

tyä vertaistukiryhmää tai palvelua. Ohjeistuksen tulisi siis tässä kohti olla aika neutraalia. 

Selvitin opinnäytetyöni aikana Suomen nuoret lesket ry:n toiminnanjohtajalta ovatko he teh-

neet tutkimusta mistä lesket toivoisivat saavansa tukea surun keskellä. Kyseisestä aiheesta ei 
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ole toteutettu tukimusta. Toiminnanjohtajan mukaan vakuutusyhtiö voisi yhtä hyvin olla tar-

joamassa tukea tai ohjeistusta surun keskellä samalla tavalla kuin esimerkiksi hautaustoimisto, 

kirkkoherranvirasto tai Kela. Jokaisella leskellä on oma tapansa käsitellä surua ja vakuutusyh-

tiön rooli voisi enemmänkin olla kertomassa, että vertaistukea on saatavilla.  
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