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Tiedolla johtamisella tarkoitetaan tiedon hyédyntamista paatdksenteossa organi-
saation suorituskyvyn parantamiseksi. Liiketoiminnan kontekstissa relevantti ja
oikea-aikainen analysoitu tieto johtamisessa tekee liiketoiminnasta tuloksellisem-
paa ja parantaa yrityksen kilpailukykya.

Tama opinnaytetyd on tydelamalahtdinen tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka
tarkoituksena oli tuottaa analyysi LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksista yhtion
paatdksenteon ja toimenpidesuunnittelun tueksi strategiakaudelle 2022—-2026.
Kehittamistehtavan tavoitteena oli liiketoimintatiedon hallinnan prosessia hyo-
dyntaen maaritella liiketoiminnan tavoitteet ja analyysin tietotarpeet seka saavut-
taa analyysin avulla ymmarrys LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykyti-
lasta.

Kehittamistyon tietoperusta muodostuu tiedolla johtamisesta, liiketoimintatiedon
hallinnasta ja analytiikasta seka vakuutusliiketoiminnasta kontekstina. Kehitta-
mistyd toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena. Aineisto kerattiin LahiTa-
piola Lapin johdolle ja asiantuntijalle suunnatun kahden tyépajan avulla ja analy-
soitiin sisalldnanalyysin menetelmin.

Kehittdmistydssa syntyneen henkildasiakkuuksien analyysin perusteella LahiTa-
piola Lapin asiakasmaara pienenee ja maksutulo kasvaa hitaasti, asiakkuuksissa
on paljon potentiaalia kehittyd enemman palveluja LahiTapiolaan keskittaviksi,
asiointi on monikanavaista ja asiakaskokemus hyvalla tasolla seka kannattavuus
parantunut, mutta vaihtelee vakuutuslajeittain. Kehittdmistyon perusteella Lahi-
Tapiola Lapin keskeisia lilkketoiminnan painopisteitd ovat asiakashankinta, asiak-
kuuksien laajentuminen, asiakaspoistuman hallinta, asiakaskokemuksen johta-
minen, kanavaratkaisut seka kannattavuuden hallinta. Analyysi edistaa LahiTa-
piola Lapin valmiuksia johtaa tietoperustaisesti edelld mainittuja liiketoiminnan
osa-alueita asiakkaan saaman hyddyn ja liiketoiminnan kasvattamiseksi kuluvalla
strategiakaudella. Kehittdmistydssa syntyi myos LahiTapiola Lapin liikketoiminta-
tiedon hallinnan malli, jota yhti6 voi hyddyntaa systemaattisen tiedolla johtamisen
tukena.
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Knowledge-based management improves the organizations’ performance. Using
relevant and topical data to support decision-making makes business more ef-
fective and improves company competitiveness.

This thesis is a work-oriented research, the purpose of which was to produce an
analysis of LahiTapiola Lappi Mutual Insurance Company’s personal customers
to support the company's decision-making and planning of activities for the stra-
tegic period 2022—-2026. The objective of the research was to define the business
goals and the data needs of the analysis by using business intelligence. The aim
of the analysis was to achieve the knowledge of the current state of LahiTapiola
Lappi Mutual Insurance Company’s personal customers.

The theoretical framework of the thesis consists of knowledge-based manage-
ment, business intelligence, data analytics and insurance business as a context.
The thesis was carried out by using a qualitative method and was implemented
as a case study. The empirical data was collected from two workshops and ana-
lysed by using content analysis methods.

Based on the analysis LahiTapiola Lappi Mutual Insurance Company’s number
of customers is decreasing and fee income is growing slowly, the customer base
has a lot of potential of sales, customers use different channels to buy and man-
age insurances, the customer experience is at a good level and profitability has
improved, but varies by type of insurance. Based on the research, LahiTapiola
Lappi Mutual Insurance Company's business priorities are sales, customer loyalty
and customer experience management, Omni channels and profitability manage-
ment. The analysis improves the commissioner's capabilities to manage the
aforementioned business areas based on knowledge in order to increase cus-
tomer benefit and business in the current strategy period. As a result of the thesis
was also developed a model of a business intelligence process to the commis-
sioner.

Key words knowledge-based management, knowledge, business
intelligence, data analytics, insurance business
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1 JOHDANTO

Tulevaisuuden muutoksia ja kehityssuuntia kuvaavat megatrendit seka muut toi-
mintaymparistdon muutostekijat ja ilmiot vaikuttavat niin yhteiskuntaan, yrityksiin,
organisaatioihin kuin yksildihinkin. Tietoyhteiskunnan kehittyminen, digitalisaatio,
kuluttajien odotusten ja kayttaytymisen muutos seka kilpailuymparistén monipuo-
listuminen haastavat yrityksia kehittymaan ja uudistumaan. Samaan aikaan tek-
nologia mahdollistaa tiedon kerdamisen ja hyddyntamisen entistd isommassa
mittakaavassa ja kehittyneemmin menetelmin. Tieto on pddomaa, jonka merkitys

liiketoiminnalle kasvaa ja korostuu.

Yksi yritysten menestyksen tarkeimmista arvoketjuista kulkee datasta informaa-
tioon, tietdmykseen ja ymmarrykseen (Markkula & Syvaniemi 2015, 21). Kun lii-
ketoiminnan tavoitteista johdettu, ajankohtainen ja analysoitu tieto otetaan kayt-
toon paatdksenteossa lapi koko organisaation, on kyse tiedolla johtamisesta (Tie-
tokiri 2022). Talloin tieto tayttaa keskeisen tehtdvansa arvonluojana ja organisaa-

tion suorituskyvyn kehittdjana (Laihonen ym. 2013, 77).

Vaikka tiedon kasvava merkitys tiedostetaan, sen integroiminen strategiaan ja
hydédyntaminen liiketoiminnassa voi olla haastavaa. Usea tiedolla johtamisen tun-
nistetuista haasteista liittyy ihmisiin osaajina, johtajina ja eparationaalisina paa-
toksentekijoind. Muuttuvassa toimintaymparistdssa ja valtavien tietovirtojen aa-
rella toimintamalleista, joilla varmistetaan paatdksenteon oikeellisuus ja valtetaan
virheelliset valinnat, tulee yrityksen menestystekijoitd (Bergman, Joutsenjarvi,
Katavisto & Léfman 2016, 50). Yksi tallainen toimintamalli, tydkalu tiedolla johta-
misen tueksi, on liiketoimintatiedon hallinta, jolla tarkoitetaan yrityksen toiminnan
kannalta merkityksellisen tiedon keraamista, analysointia, jakamista ja hyddynta-
mista (Laihonen ym. 2013, 45). Sen avulla tuotettu informaatio lisaa paatoksen-
tekijoiden ymmarrysta ja auttaa organisaatiota parantamaan ja optimoimaan paa-
toksentekoa (Pirttimaki 2007, 90). Ihmiset inhimillisine piirteineen paitsi haastavat
tiedolla johtamista, tuovat hiljaisen tietdmyksen muodossa datalle arvoa (Koso-
nen 2015). Tieto saadaan tehokkaasti hyotykayttoon liikketoimintatiedon hallinnan

prosessin ja ihmisten valisella vuoropuhelulla (Shollo & Galliers 2016, 360-361).



Vakuutusalalla tiedolla on aina ollut merkittava rooli, perustuuhan vakuutuksen
keskeinen tehtava riskin jakamisesta juuri datan keraamiseen ja kasittelyyn (Ran-
tala & Kivisaari 2020, 56). My6s vakuuttamisen toimintaymparisté muuttuu edel-
lyttden alan toimijoilta kykya kehittda toimintaansa vastaamaan esimerkiksi muut-
tuvan kuluttajakayttadytymisen tai vaestonkehityksen tarpeita. Tiedon hyddynta-
minen, olipa kyse sitten palveluiden jarjestamisesta, myynnista, vahinkojen en-
naltaehkaisysta tai liiketoiminnan kannattavuudesta ja tehokkuudesta, on kes-

keista vakuutusliiketoiminnan johtamisessa ja kehittamisessa.

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka toimeksiantaja on
LahiTapiola Lappi Keskindinen Vakuutusyhtid. Tutkija tydskentelee yhtidssa hen-
kildasiakkuuksista vastaavana liiketoimintajohtajana. Tyon tarkoituksena oli tuot-
taa analyysi yhtion noin 45.000 henkildasiakkaasta ja heidan vakuutussopimuk-
sistaan paatdksenteon tueksi ja toimenpidesuunnittelua varten strategiakaudelle
2022-2026. Kehittamistydn raportissa henkildéasiakkuuksilla viitataan seka asiak-
kaisiin etta heidan vakuutussopimustensa muodostamaan vakuutuskantaan. Ra-

portissa toimeksiantajasta kaytetaan lyhyempaa nimea LahiTapiola Lappi.

Kehittamistydn tavoitteena oli maaritellda LahiTapiola Lapin strategiasta johdettu
tavoitetila henkildasiakkuuksille seka tietotarpeet nykytilan analyysia varten. Ana-
lyysin perusteella oli tavoitteena luoda ymmarrys henkildasiakkuuksien nykyti-
lasta ja sen myo6ta valmiudet asiakkuudenhallinnan paatdksenteolle ja toimenpi-
desuunnittelulle. Konkreettiset toimenpiteet voivat liittyd esimerkiksi myyntiin,
markkinointiin, kannattavuuden hallintaan, asiakaspysyvyyteen, asiakaskoke-
mukseen tai asiointikanaviin. Kehittamistyon tarkoitus ja tavoitteet tukevat Lahi-
Tapiola Lapin strategisten liiketoimintatavoitteiden saavuttamista, etenkin asia-
kashyddyn ja liiketoiminnan kasvun osalta. Asiakashyddylla tarkoitetaan asiak-

kaan saamaa hydtya.
Kehittamistydssa pyrittiin vastaamaan kysymykseen:
Mika on LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytila?

Lisaksi tavoitteena oli selvittaa, mita tavoitteita henkildasiakkuuksiin liittyen on
I0ydettavissa seka mita tietotarpeita henkildasiakkuuksien nykytilan analyysiin

liittyy. Kehittdmistydssa naihin tavoitteisiin haettiin vastauksia kysymyksilla:



Mita LahiTapiola Lappi tavoittelee henkildasiakkuuksien suhteen?
Mita tietotarpeita henkildasiakkuuksien nykytilan analyysiin liittyy?

Kehittamistydssa hyddynnettiin yleisluontoista liiketoimintatiedon hallinnan pro-
sessimallia, joka kaynnistyy liiketoiminnan tavoitteista johdettujen tietotarpeiden
maarittelylla. Kehittamistydssa tasmennettiin henkildéasiakkuuksien tavoitteita,
mika mahdollisti analyysin tietotarpeiden maarittelyn niiden pohjalta. Nain myds
henkildasiakkuuksien nykytilan analysointi ja kehittdmisehdotusten esittdminen
suhteessa tavoitteisiin oli mahdollista. Kehittamistydn raportissa tulokset esite-

taan jarjestyksessa: tavoitteet, tietotarpeet, nykytila.

Tama kehittdmistyd on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kehittamiskysy-
mysten selvittamisessa hyddynnettiin tapaustutkimusta. Kehittamistyon teoreet-
tinen viitekehys muodostuu tiedolla johtamisesta seka liiketoimintatiedon hallin-
nasta ja analytiikasta, joita kasitellaan tutkimuksessa tiedon hyddyntamisen na-
kokulmasta. Kehittamistydssa ei kasitella tiedolla johtamiseen ja liiketoimintatie-
don hallintaan ja analytiikkaan liittyvia teknologioita tai jarjestelmia. Sen sijaan
vakuutustoiminta kontekstina kuvataan aina vakuutuksen maarittelysta tiedon
hyddyntamiseen vakuutusalalla. Kehittamistydn aineisto kerattiin yhteisdllisin
ideointimenetelmin LahiTapiola Lapin johdolle ja asiantuntijalle suunnatuista tyo-

pajoista ja analysoitiin sisalldnanalyysin menetelmin.
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2 KEHITTAMISTYON TOIMINTAYMPARISTO

2.1 LahiTapiola Lappi osana LahiTapiola-ryhmaa

LahiTapiola-ryhma on asiakkaidensa omistama, keskindinen vakuutusyhtio-
ryhma, joka koostuu 19 alueyhtiosta seka valtakunnallisista LahiTapiolan Va-
hinko- ja Henkiyhtidsta, LahiTapiolan Varainhoidosta, Kiinteistvarainhoidosta ja
Vaihtoehtorahastoista (LahiTapiola-ryhma 2022d). Lisaksi LahiTapiola-ryhma
omistaa ajoneuvojen ja koneiden rahoitukseen erikoistuneen LahiTapiola Rahoi-
tus Oy:n (LahiTapiola-ryhma 2022c), ja sen tyoelakekumppanina toimii Tyoela-
keyhtio Elo (LahiTapiola-ryhma 2022f). LahiTapiolalla on valtakunnallisesti Iahes
1,6 miljoonaa omistaja-asiakasta ja noin 3.400 tyontekijaa, joista noin puolet tyds-
kentelee ryhman alueyhtidissa (LahiTapiola-ryhma 2022d). LahiTapiola-ryhma
on syntynyt kahden keskinaisen yhtioryhman, Tapiolan ja Lahivakuutuksen fuu-
siosta vuonna 2012. Virallisesti LahiTapiolan toiminta alkoi vuoden 2013 alussa.
(Koivisto 2016, 7.)

Osana yhtiéryhmaa toimii LahiTapiola Palvelut Oy, joka tuottaa ryhman liiketoi-
mintayhtidille ja ohjaustoiminnoille asiantuntija-, kehitys- ja tukipalveluita (Lahi-
Tapiola-ryhma 2022c). Tietojohtamisen osa-alueella ryhman alue- ja tuoteyhtiot
vastaavat oman alueensa data-analyyseista ja kehitystarpeiden maarittelysta.
LahiTapiola Palvelut Oy sen sijaan vastaa data-arkkitehtuurista, tietoon liittyvasta
kehittdmisesta ja ryhmatason raportoinnista seka tuottaa tietoa erilaisten analyy-
sien, tietotuotteiden ja datatieteen sovellusten avulla alue- ja tuoteyhtididen tar-
peisiin (Luukkainen 2022).

Keskinaisen vakuutusyhtion omistajia ovat vakuutuksenottajat, joilla on aanioi-
keus yhtiokokouksessa (Rantala & Kivisaari 2020, 233). Osakeyhtion voitonjako-
mallista poiketen keskindisen yhtion vakuutuksenottajat hyotyvat yhtion tulok-
sesta, usein vakuutusmaksualennusten tai lisdetujen muodossa (Rantala & Kivi-
saari 2020, 233; LahiTapiola-ryhma 2022d). Yhtiokokous valitsee hallintoneuvos-
ton, joka valvoo hallituksen ja toimitusjohtajan vastuulla olevaa hallintoa seka oh-

jeistaa hallitusta laajoissa ja periaatteellisesti tarkeissa asioissa (LahiTapiola-
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ryhma 2022a). Hallintoneuvosto puolestaan valitsee hallituksen, joka yleistoimi-
vallan nojalla huolehtii yhtidn hallinnosta ja sen asianmukaisesta jarjestamisesta

seka valitsee toimitusjohtajan (Rantala & Kivisaari 2020, 234).

LahiTapiola Lappi osana LahiTapiola-ryhmaa palvelee yli 55 000 henkil6-, maa-
tila- ja yritysasiakasta toimialueellaan Lapin maakunnassa. LahiTapiolan tuotteet
ja palvelut kattavat vahinko-, henki- ja elakevakuuttamisen sekd saastamisen ja
sijoittamisen palvelut. (LahiTapiola-ryhma 2022a.) Monikanavainen palvelu, pai-
kallisuus ja henkildkohtaisuus, 13 toimipisteen palveluverkosto seka laaja pal-
velu- ja tuotevalikoima ovat LahiTapiola Lapin kilpailuetuja. Yhtio tyollistda noin
80 henkilda.

LahiTapiola Lapin omistajia ovat vakuutuksenottajat ja LahiTapiola Keskinainen
Vakuutusyhtio takuupdaoman omistajana. LahiTapiola Lapilla on 23 jasenesta
koostuva hallintoneuvosto ja kuudesta jasenesta koostuva hallitus, joihin nimite-
taan kolmeksi vuodeksi kerrallaan. (LahiTapiola-ryhma 2022a.) Vuonna 2021 La-
hiTapiola Lapin maksutulo oli 36,5 miljoonaa euroa ja maksetut korvaukset 20,9

miljoonaa euroa. Yhtion vakavaraisuus on vahva. (LahiTapiola Lappi 2022.)

2.2 Toimintaymparisto ja strategia

Toimintaympariston muutostekijat ja ilmiot vaikuttavat myos vakuutusyhtion toi-
mintaan. Vakuutusala muuttuu yhteiskunnan, teknologian, ymparistdn, talouden
ja sadantelyn muutosten mukana. Digitalisaatio ja kuluttajakayttdytymisen muutos
ovat merkittdvimpia uudistumisen ajureita vakuutusalalla: asiakkaat odottavat
palveluilta helppoutta, nopeutta ja elamantilanteen huomioimista (LahiTapiola-
ryhma 2021). Digitaalinen murros nakyy vakuutusasioinnin monikanavaistumi-
sena siten, etta verkkopalveluiden kaytté vakuutusasioiden hoitamisessa kasvaa
ja vastaavasti toimisto- ja puhelinasiointi vahenevat (LahiTapiola Lappi 2021b).
Teknologian kehitys mahdollistaa tehokkaamman tiedon hyédyntamisen ja pal-
velukokemuksen tasonnoston, ja LahiTapiolan tavoin myds monet muut vakuu-

tusyhtiot uudistavat jarjestelmiaan.

Vakuutusalan kilpailuymparisté monipuolistuu ja kansainvalistyy. Tulevaisuu-
dessa EU-integraatio edistda ulkomaalaisten vakuutusyhtididen ja uudenlaisten

toimijoiden tarjontaa Suomessa (Finanssiala ry 2022b). Toimialarajat hamartyvat,
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ja uusia avauksia palvelukokonaisuuksista nahdaan seka alan sisalta etta ulko-
puolelta (LahiTapiola-ryhma 2020a). Esimerkiksi autovalmistajat liittoutuvat kan-
sainvalisten toimijoiden kanssa eivatka valttamatta kayta kansallisia vakuuttajia
(LahiTapiola Lappi 2021b). Myos vertaisvakuuttamisen rooli voi kasvaa tulevai-
suudessa omistamisen roolin muuttuessa (LahiTapiola-ryhma 2020a; Finans-
siala ry 2022b).

LahiTapiola pyrkii vastaamaan myds muuttuvan vaestérakenteen tarpeisiin. Suo-
men vaesto keskittyy yha vahvemmin kasvukeskuksiin, tydikaisten maara vahe-
nee ja vieraskielisten maara kasvaa (LahiTapiola-ryhma 2021). LahiTapiola-ryh-
man (2020a) nakemyksen mukaan ikaantyva vaesto ja terveyspalveluihin koh-
distuva julkisen rahoituksen paine vaikuttavat terveysvakuuttamiseen kenttaan ja
kasvattavat ennakoivien toimeentuloa ja toimintakykya parantavien palveluiden
kysyntaa. Teknologian kehitys, tyévoiman saatavuus, paikkariippumattomuus ja
nuorempien sukupolvien muuttunut arvomaailma ja odotukset muuttavat tyon te-
kemista (CGI 2020, 4; LahiTapiola-ryhma 2021) haastaen osaltaan myds vakuu-
tusalan toimijoiden strategiaa ja osaamisen tarpeita. Myds kestavan kehityksen
ja vastuullisuuden vaatimukset kasvavat ja yha suurempi osa asiakkaista ja
muista sidosryhmista katsoo, etta yrityksen tehtava on ratkaista myos yhteiskun-

nallisia ongelmia (LahiTapiola Lappi 2021b; LahiTapiola-ryhma 2021).

liImastonmuutoksen vaikutukset toimintaymparistodn ja sen myota liiketoimintaan
tulevat olemaan merkittavia. Muuttuva ilmasto edellyttaa yrityksilta riskienhallin-
taa ja uusia kaytantdja, niin myos vakuutusalalta, jolla riskin jakajana ja suurena
sijoittajana on keskeinen rooli siina, miten ilmastonmuutosta hillitdan ja sen vai-
kutuksiin sopeudutaan (LahiTapiola-ryhma 2020a). Saan aari-ilmiot, lampatilojen
kohoaminen seka lisaantyvat sateet, tulvat ja myrskyt lisdavat ja muuttavat va-
kuutusriskia. Vakuuttamisen kannalta eri tavoin lisdantyva kosteus ja tulvariskin
kasvu tuottavat ongelmia rakennuksille, infrastruktuurille, metsille ja sadoille (La-
hiTapiola Lappi 2021a). limastonmuutos vaikuttaa myds tieverkostoihin ja liiken-
teen riskeihin seka ihmisten vapaa-ajan viettoon ja terveyteen (LahiTapiola-
ryhma 2020a).
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LahiTapiola-ryhma pyrkii vastaamaan strategiallaan pitkan aikavalin haasteisiin,
ennakoimaan toimintaympariston muutoksia ja varautumaan mahdollisiin tulevai-
suusskenaarioihin. LahiTapiola Lappi noudattaa LahiTapiola-ryhman strategiaa.
LahiTapiola-ryhman strategiassa 2022-2026 perustehtavana on auttaa omistaja-
asiakkaita turvaamaan elamansa ja liiketoimintansa. LahiTapiolan visio on olla
asiakkaiden paras kumppani elamanturvassa, joka maaritelldaan strategiassa asi-
akkaan tilanteeseen nahden oikeana ja riittavana terveyden, talouden ja omai-

suuden turvana. (LahiTapiola-ryhma 2021.)

LahiTapiola-ryhman (2021) strategia 2022—2026 (kuvio 1) on jaettu viiteen tavoit-

teeseen:

o Toimialan paras palvelu sekd henkildkohtaisesti, paikallisesti etta digitaa-
lisesti

Vahva elamanturvan osaaminen ja yhteistyon kulttuuri

Asiakashyddyn ja liikketoiminnan kasvu

Tehokkaat toimintamallit

Vaikuttavasti vastuullinen kaikkialla Suomessa

@ PARAS KUMPPANI
'Y & 'rM‘a

LAHITAPIOLA EWMM

/

R '/Qt 5 -
/gﬁw;wﬁ
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n hn[ 1} &

e
-
(\/ iomomturvac on asiakkaan
A\ 1 tilanteeseen nihden cikea ja
) riittévd TERVEYDEN,

TALOUDEN
e " ja OMAISUUDEN turva

\}u

3)' )

Toimialan paras palvelu Vahva eldménturvan Asiakashyddyn ja Tehokkaat Vaikuttavasti vastuullinen
sekd henkilékohtaisesti, osaaminen ja lilketoiminmnan kosvu toimintamallit kaikkialla Suomessa
paikallisesti ettd digitaalisesti yhteistydn kulttuuri

AUTAMME OMISTAJA-ASIAKKAITAMME TURVAAMAAN ELAMAANSA JA LIIKETOIMINTAANSA

Hyvéintahtoisesti - Intohimoisesti - Rohkeasti

Kuvio 1. LahiTapiola-ryhman strategia (LahiTapiola-ryhma 2021)
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LahiTapiola nojaa menestyksensa henkiléstdn osaamiseen, yhteistydon kulttuu-
riin, asiakasomistajuuteen, vastuullisuuteen, paikallisuuteen ja suuren yhtiéryh-
man mittakaavaetuihin. LahiTapiolan arvot ovat hyvantahtoisuus, intohimo ja roh-
keus. (LahiTapiola-ryhma 2021.)
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3 TIEDOLLA JOHTAMINEN

3.1 Tiedolla johtamisen maarittely

Tiedolla johtaminen on osa laajempaa tietojohtamisen kenttaa, jonka lahtdkoh-
tana on tietoon perustuva arvonluonti. Tietojohtaminen on nuori, 1990-luvulla
syntynyt tieteenala, jonka kasitteistd on Laihosen ym. (2013, 5) mukaan vakiintu-
matonta. Lahtokohtanaan tieto- ja palveluyhteiskunnan johtamisen haasteet tie-
tojohtaminen tutkii tietoon liittyvia johtamiskysymyksia ja tarjoaa ajattelumalleja
ja tyokaluja tietonakdkulman haltuunottoon organisaatioissa (Finto 2018c; Laiho-
nen ym. 2013, 7— 8). Tietojohtaminen on arvonluontia aineettomista resursseista,
kuten tiedosta ja osaamisesta (Kosonen 2019, 4; Kapyla & Salonius 2013, 7).
Sen tehtadva on kokonaisvaltaisesti tukea organisaation arvonluontiprosessia
muodostamalla kokonaiskuva organisaation hallussa olevasta tiedosta ja valjas-

taa se kayttéon (Laihonen ym. 12—-13).

Tietojohtamisen osa-alueita (kuvio 2) ovat tiedon johtaminen ja tiedolla johtami-
nen (Finto 2018c). Tiedon johtamisella viitataan tiedon hyddyntamisen edellytys-
ten yllapitoon ja kehittdmiseen tahtaavaan tietovarantojen hallintaan ja osaajien
johtamiseen, tiedolla johtamisella puolestaan toimintatapoihin, jotka mahdollista-
vat tiedon hyddyntamisen ja tietoperustaisen paatdksenteon ja johtamisen (Ka-
pyla & Salonius 2013, 7; Laihonen ym. 2013, 32). Edelld mainitun kahtiajaon li-
saksi tietojohtaminen voidaan jakaa tekniseen ja liikkeenjohdolliseen Iahestymis-
tapaan (Laihonen ym. 2013, 33) seka nahda tiedon, teknologian ja johtamisen
teemojen kattokasitteena osa-alueinaan informaation hallinta, aineeton padoma,
liketoimintatiedon hallinta, tietdmyksenhallinta ja organisaation oppiminen
(L6énnqvist ym. 2007, 12).
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Tietojohtaminen

Arvonluontia aineettomista padaomista

Tiedolla johtaminen Tiedon johtaminen

Tiedon hyédyntamista Tiedon saattamista osaksi
paatéksenteossa paatdksentekoprosessia

Kuvio 2. Tietojohtamisen osa-alueet (mukaillen Finto 2018c; Leskela ym. 2019)

Myds tiedolla johtamisen kasite on laaja ja monitulkintainen. Tiedolla johtamisella
viitataan kuitenkin tavallisesti tiedon hyddyntadmiseen paatoksenteossa, puhut-
tiinpa sitten strategisesta tai operatiivisesta toiminnasta, kehittamisesta tai osaa-
misen johtamisesta. Tietokirin (2022) mukaan tiedolla johtaminen on johtamis- ja
toimintamalli, jossa ajankohtaista, kaytettavissa olevaa ja analysoitua dataa tuo-
daan osaksi paatoksentekoprosessia ja koko organisaation toimintaa. Niin ikaan
Kosonen (2019, 3) maarittelee tiedolla johtamisen tiedon systemaattiseksi analy-

soinniksi sen hyddyntamiseksi paatoksenteossa.

Partanen (2020, 39) toteaa tiedolla johtamisen kasitteiston nykytilan tutkimukses-
saan, etta tiedolla johtamisen taydellisen englanninkielisen vastineen puuttuessa
se on hyvin pitkalle rinnastettavissa liiketoimintatiedon hallintaan (Business Intel-
ligence, Bl) tai analytiikkaa korostavaan termiin Business Intelligence and Analy-
tics (BI&A). Laihosen ym. (2013, 33—34) mukaan liiketoimintatiedon hallinta keraa
tietoa organisaation sisalta ja toimintaymparistosta paatdksenteon tueksi. Analy-
tiikka puolestaan osana liiketoimintatiedon hallintaa analysoi dataa tuottaen lisa-
arvoa parhaimmillaan ennusteiden ja proaktiivisen paatdksenteon muodossa
(Advian 2022, 4). Kososen (2019, 3) mukaan tiedolla johtaminen muodostuu tie-
don tuottamisesta ja hyodyntamisesta, ja tiedon hydédyntamiseen paatdksente-

ossa tarvitaan ennen kaikkea ihmisia osaamisineen ja motivaatioineen. Nain ol-
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len tiedolla johtaminen on kokonaisuus, joka rakentuu seka datasta ja teknologi-
asta ettd prosesseista ja ihmisista. Tassa kehittdmistyossa liiketoimintatiedon
hallinta nahdaan tiedolla johtamisen tydkaluna ja mahdollistajana, jonka avulla
keratdan ja analysoidaan tietoa, jota ihmiset hyddyntavat tiedolla johtamisessa.

Kasitteiden suhdetta toisiinsa kasitelladn myéhemmin lisaa luvussa 4.

3.2 Tiedolla johtamisen elementit

Tiedon keraaminen ei ole arvo itsessaan. Tiedosta syntyy lisdarvoa vasta, kun
sitd hyddynnetaan niin strategisessa ja operatiivisessa tydssa kuin kehittdmises-
sakin paremman ymmarryksen ja kaytantdoon vietyjen toimenpiteiden myota, or-
ganisaation kaikilla tasoilla. Keskeista tiedolla johtamisessa on sen liiketoiminta-
lahtdisyys seka kytkeminen aidosti osaksi liiketoimintaa, strategiaa ja prosesseja
sen sijaan, etta sita pidetaan erillisena tuki- tai johtamisfunktiona (Laihonen ym.
2013, 78-80). Kososen (2019, 7-8) mukaan organisaation kulttuuri, johtaminen,
inhimillinen tietdmys ja sosiaalinen paaoma ratkaisevat viime kadessa tiedolla

johtamisessa onnistumisen.

Tietoresurssien hyddyntamisen tueksi on olemassa erilaisia prosessimalleja,
joissa nakokulma voi vaihdella riippuen tiedon hyddyista ja hyédyntajasta. Choo
(2001b, 197-205) kuvaa tiedonhallinnan prosessin alkavan tilanteesta, jossa tun-
nistetaan tietotarve tutkimusongelman ja ongelmanratkaisun tai paatoksenteon
valilla. Laihonen ym. (2013, 25) kuvaavat Choon (2001a) malliin perustuen tieto-
tarpeiden tunnistamisen johtavan tiedon hankintaan, jakeluun ja kayttoon, paat-
tyen muutokseen toiminnassa. Seka Laihonen ym. (2013, 25) ettd Kosonen
(2015) korostavat tietotarpeen tunnistamisen merkityksellisyytta prosessin alku-
vaiheessa. Nonakan & Takeuchin (1995, 71-71) SECI-mallin (Socialization-Ex-
ternalization-Combination-Internalization) mukaan tiedon luomisen prosessi on
kollektiivinen, sosiaalinen oppimisprosessi, jossa yksildiden ymmarryksen kehit-

tyminen johtaa organisaation ymmarryksen ja toiminnan muuttumiseen.

Tiedolla johtamisen prosessi (kuvio 3) alkaa tavoitteen maarittelysta, joka ohjaa
tunnistamaan ja kerdamaan tavoitteen tai ongelman kannalta relevantin tiedon.

Analyysivaihe yhdistelee tietoa ja tunnistaa yhteyksia prosessin paattyessa tie-
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don visualisoinnin kautta johtopaatoksiin ja edelleen osaksi toimintaa. Jalkiarvi-
ointi tukee oppimista seka tulevaa tiedon hyddyntamista ja paatoksentekoa syn-
nyttaen yhdessa toimeenpantujen muutosten kanssa mahdollisesti uusia havain-
toja ja tietotarpeita (Laihonen ym. 2013, 25; Tietokiri 2022). Tiedolla johtamisen
prosessin vaiheet voivat olla myds limittaisia, ja kdytannossa tiedolla johtaminen
edellyttda organisaatiolta niin sita tukevaa strategiaa ja kulttuuria, ihmisia osaa-
misineen kuin teknologiaa, tydkaluja ja saatavilla olevaa dataa (Tietokiri 2022).
Toisaalta Kosonen (2019, 9—10) esittaa prosessikuvauksen, jossa ei ole selkeaa
muutoksen toimeenpanon vaihetta, vaan muutosta jalkautetaan jatkuvassa pro-

sessissa.

Ongelman tai _ )
tavoitteen Johtopé&atokset Tieto osaksi

madrittely ja suositukset toimintaa

Strategia Osaaminen
Johtaminen Teknologia
Kulttuuri Data

Tiedon kasittely,

Tiedonkeruu analyysi ja Jalkiarviointi
visualisointi

Kuvio 3. Tiedolla johtamisen prosessi ja edellytykset (mukaillen Kosonen 2019; Tietokiri
2022)

Tiedolla johtamisen prosessin kuvaus noudattelee myds Barendsin, Rousseaun
ja Brinerin (2014, 4) todennettuun tietoon perustuvaa johtamisen mallia (Evi-
dence-Based Management), joka perustuu kriittisen ajattelun ja parhaan mahdol-
lisen todennetun tiedon yhdistelmaan. Mallin periaatteiden mukaan tietoa, eli
nayttda ja todisteita, tulisi tutkimusongelman ratkaisemiseksi hankkia neljasta eri
l&hteesta: tieteellisista tutkimuksista, organisaatiosta itsestaan, asiantuntijoilta ja
sidosryhmilta (Barends ym. 2014, 7). Edella mainittujen tietolahteiden nayttd voi

olla seka laadullista ettd maarallista, eksplisiittista etta hiljaista.
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3.3 Tiedolla johtamisen hyddyt ja haasteet

Ongelmalahtoisessa tarkastelussa tiedolla johtaminen vastaa tieto-ongelmiin,
joita ovat epavarmuus, monimutkaisuus, epaselvyys ja monitulkintaisuus. Epa-
varmuus on yksinkertaisesti tosiasioihin perustuvan informaation puutetta. (Jalo-
nen 2014, 9.) Jos tieto-ongelma taas on monimutkaisuus, yhteen kytkeytyvaa in-
formaatiota on runsaasti, ja siitd on vaikea saada kokonaiskasitysta. Epaselvyys
puolestaan tarkoittaa vaikeutta tulkita ilmidita ja tapahtumia ja tunnistaa relevantti
informaatio. (Kosonen 2019, 8-9.) Monitulkintaisuus syntyy ristiriitaisten tulkinto-
jen runsaudesta; yksittainen tulkinta voi olla yksiselitteinen, mutta yhdessa tulkin-

nat ovat keskenaan poissulkevia (Jalonen 2014, 9).

Todennetun tiedon integroiminen johtamiseen parantaa paatéksen onnistumisen
mahdollisuutta tai vahintaankin pienentaa epaonnistumisesta aiheutuvaa haittaa
(Saarteinen 2018). Yksinkertaistettuna tiedolla johtaminen tuottaa siis parempia
paatoksia. Laihosen ym. (2013, 26) mukaan tietoperustaisessa arvonluonnissa
on kyse organisaation suorituskyvyn parantamisesta; tiedon hydédyntaminen tu-
kee paatoksentekoa ja organisaation tavoitteiden saavuttamista. Liiketoiminnan
kontekstissa relevantti ja oikea-aikainen analysoitu tieto johtamisessa tekee liike-
toiminnasta tuloksellisempaa. Tama voi nakya esimerkiksi lisdantyvana liikevaih-
tona ja asiakasarvona, parempana asiakaskokemuksena, saavutettuna kilpai-
luetuna, tehokkaampina prosesseina, kustannussaastdina tai uusina liiketoimin-
tamahdollisuuksina (Advian 2022, 5; Laihonen ym. 2013, 26; LahiTapiola-ryhma
2020). Yrityksen toimintaympariston, kuten talouden ja markkinoiden tapahtu-
mien vaikutusten ymmartaminen tukee johtamista, auttaa ennakoimaan, hallitse-
maan riskeja ja optimoimaan toimenpiteita (Davenport, Harris & Morison 2010,
3). LahiTapiola-ryhman (2020) nakemyksen mukaan tieto on tehokkaimmillaan
vaikuttaessaan seka kehittdmiseen etta johtamiseen niin, etta jo kehittdmisessa

huomioidaan operatiivisen toiminnan tarpeet.

Tiedolla johtamisen haasteita voidaan tarkastella sen edellytysten ja prosessin
kautta. Karkeasti haasteet voidaan jakaa myos Kososen (2019, 3, 8) tiedolla joh-
tamisen sosioteknisen nakokulman mukaan kahteen osaan: tiedon tuottamiseen

eli dataan ja teknologiaan liittyviin haasteisiin ja tiedon hyédyntamiseen eli ihmi-
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siin ja prosesseihin liittyviin haasteisiin. Ihmiset kulttuurin rakentajina, tiedon hyo-
dynt3jina ja teknologian kayttajina ovat merkittdvassa roolissa tiedolla johtamisen
prosessissa. Siten myds moni tiedolla johtamisen haasteista liittyy ihmisiin ja in-

himilliseen tietokayttaytymiseen.

Kososen (2019, 4) mukaan ihmisen irrationaalinen toiminta, kuten informaation
valikoiminen, huomiotta jattdminen, subjektiivinen tulkinta, muuntaminen ja vaa-
ristdminen, voi rajoittaa tietoperustaista paatoksentekoa tai estaa sen kokonaan.
Bergman ym. (2016, 42) nostavat esiin ajatus- ja tiedonhankinnan vinoumista
paatoksenteossa vahvistusharhan ja rajallisen huomiokyvyn ilmion. Vahvistus-
harhalla tarkoitetaan vinoumaa, jossa yksild puoltaa omia ennakkokasityksidan
ja hypoteesejaan tukevaa informaatiota. Rajallinen huomiokyky puolestaan voi
johtaa oikomiseen tiedonhankinnassa. Talléin huomio kiinnittyy epaoleelliseen ja
helposti saatavilla olevaan tietoon vaikeammin saavutettavan, mutta oleellisen
tiedon sijaan, mika taas voi johtaa virheelliseen tietoon perustuvaan paatdksen-
tekoon. (Bergman ym. 2016, 42—43.)

Davenportin ym. (2010, 13) ndkemyksen mukaan tietoperustaisen paatoksen-
teon haasteissa on tyypillisesti kyse joko logiikka- tai prosessivirheista. Logiik-
kaan liittyvia ongelmia ovat oikean tutkimuskysymyksen asettamisen vaikeus, vir-
heelliset ja testaamattomat olettamukset, analytiikan kayttd halutun toiminnan pe-
rustelemiseksi, tulkintavirheet ja lilan nopea paatdksenteko. Prosessivirheita puo-
lestaan ovat huolimattomuusvirheet, analyysin sivuuttaminen, vaarat tai riittamat-
tomat paatoksentekokriteerit, datan kerdamisen ja analyysin vaara ajankohta
seka paatdoksenteon lykkaaminen epatyydyttavien tulosten vuoksi. (Davenport
ym. 2010, 13.)

Kuten aiemmin todettiin, tietotarpeiden tunnistaminen on keskeinen lahtdkohta
tiedolla johtamiselle. Data itsessaan on arvotonta ja tiedolla johtaminen merkityk-
setdnta, jos datalta ei osata kysya oikeita kysymyksia (Kosonen 2015). Laihosen
ym. (2013, 25) mukaan tietotarpeiden tunnistamisen haasteet liittyvat usein orga-
nisaation ja sen toimintaymparistdon tulevaisuuden ennakoinnin vaikeuteen. En-
nakoinnin vaikeus taas johtuu usein sen vaarinymmartamisesta ja lilan suppeasta
tiedonhausta. Pourun ja Niinisalon (2018) tutkimuksen mukaan ennakointiin tar-

vittavaa tietoa etsitdan usein liilan suppeasti vain yrityksen omalta toimialalta ja
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menneisyyden kokemuksiin perustuen, kun yrityksen menestyksen kannalta mer-

kittava tieto voisi 16ytya jostain kauempaa.

Haasteita voi aiheuttaa myos tieto itsessaan. Jalosen (2015, 6, 14) mukaan tie-
dolla johtamisen keskeinen haaste on merkityksellisen tiedon I6ytdminen ja epa-
relevantin informaation liikkatuotanto. Myos Laihosen ym. (2013, 44) mukaan liika
tieto on ongelma, jos tiedonkeruussa maara ajaa laadun ja kayttokelpoisuuden
ohi. Toisaalta tiedonkeruuta voidaan myds rajoittaa virheellisesti olettamalla, etta
kaikki data ei ole olennaista (Dresner 2015). Barends ym. (2014, 13—-16) nostavat
esiin tiedon heikkoon laatuun, vaaraan ajoitukseen ja yksipuolisuuteen liittyvat
ongelmat. Laadukas data ei kuitenkaan tarkoita automaattisesti laadukkaita paa-
toksia; lisaksi tarvitaan ymmarrysta kontekstista ja todennettuun tietoon perustu-
van johtamisen mallin periaatteiden mukaan kriittisyytta tulkinnassa (Barends ym.
(2014, 16).

Jotta tieto voi hyodyttda organisaatiota, sen on oltava tietotuotteena loppukaytta-
jaa hyodyttavassa muodossa (Laihonen ym. 2013, 26). Samanlainen visualisointi
ei sovi kaikkeen dataan, eikd laadukkaalla raportilla voi korvata datan laadun
puutteita (Dresner 2015). Markkula ja Syvaniemi (2015, 76—77) korostavat tie-
dolla johtamisessa loppukayttgjien tarvetta tukevan raportoinnin lisaksi tiedon
omistajuuden merkitysta seka organisaation tietohallinnon ja paatoksentekijoiden

valista vuorovaikutusta.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tiedon hyddyntaminen edellyttaa paitsi laadu-
kasta dataa ja teknologiaa, myo6s ihmisia motivaatioineen ja osaamisineen. Seka
tiedolla johtamisen onnistuminen ettd epaonnistuminen ovat usein riippuvaisia
ihmisen toiminnasta. LahiTapiola-ryhman (2020) mukaan tiedonhallinnassa on-
kin 80-prosenttisesti kyse ihmisista ja prosesseista. Tiedolla johtamisessa tarvi-
taan niin teknista kuin tulkintaan, paatdksentekoon, johtamiseen ja toimeenpa-
noonkin liittyvdd osaamista. Puutteet osaamisessa, epasuotuisa organisaa-
tiokulttuuri ja tiedon kayttamatta jattaminen ovat omiaan haastamaan tiedolla joh-

tamista.
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4 LIKETOIMINTATIEDON HALLINTA

4.1 Liiketoimintatiedon hallinnan maarittely

Kuten aiemmin luvussa 3.1 kerrottiin, liiketoimintatiedon hallinta voidaan nahda
osana tietojohtamista. Liiketoimintatiedon hallinta (Business Intelligence, Bl)
maaritelldaan tutkimuksissa eri tavoin, usein joko teknologian tai prosessin nako-
kulmasta. Negashin (2004, 178) mukaan liiketoimintatiedon hallinnan jarjestelmat
keraavat, tallentavat ja analysoivat tietoa. Golfarellin, Rizzin ja Cellan (2004, 1)
mukaan liiketoimintatiedon hallinta on prosessi, jossa datasta jalostetaan infor-
maatiota ja informaatiosta tietdmysta. Lénnqvist ja Pirttijarvi (2006, 33) maaritte-
levat liiketoimintatiedon hallinnan jarjestelmalliseksi toiminnaksi, joka tuottaa lii-
ketoimintatiedon hallinnan tuotteita ja palveluita. Liiketoimintatiedolla tarkoitetaan
seka organisaation sisaista etta ulkoista lilkketoimintaa koskevaa tietoa, joka liittyy
esimerkiksi prosesseihin, talouteen, strategiaan, henkilostéon, asiakkaisiin,
markkinoihin ja kilpailijoihin (Laihonen ym. 2013, 44-45). Maaritelmille yhteista
on liiketoimintatiedon hallinnan tavoite tukea ja edistaa tehokasta operatiivista ja
strategista paatoksentekoa (Golfarelli ym. 2004, 2—3; Lonnqvist & Pirttijarvi 2006,
32; Negash 2004, 179).

Shollon ja Galliersin (2016, 343) mukaan liiketoimintatiedon hallinta nahdaan yha
enemman teknologioiden, tuotteiden ja prosessien yhdistelmana; se on syste-
maattinen tiedon kerdaamisen, varastoinnin ja analysoinnin prosessi, jossa data
muutetaan teknologian ja kaytantdjen avulla liiketoimintaa ja paatoksentekoa pal-
velevaksi informaatioksi. Liiketoimintatiedon hallinnan tavoitteena on saada uutta
tietoa liiketoiminnasta ja markkinoista esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden kehit-
tamiseksi, toiminnan tehostamiseksi ja asiakassuhteiden edistamiseksi (Lim,
Chen & Chen 2013, 1).

Prosessinakdkulmasta maariteltyna liiketoimintatiedon hallinnan kasite on lahella
tiedolla johtamisen kasitetta. Niissd on samoja elementteja, ja tiedon hyddynta-
misen tarkeys ymmarretaan tiedolla johtamisen tapaan myos liiketoimintatiedon
hallinnassa. Partasen (2020, 29) mukaan liiketoimintatiedon hallintaa kaytetaan-
kin usein tiedolla johtamisen synonyymina. Lisaksi Partanen pohtii mahdolli-

suutta, ettd tiedolla johtaminen voisi jopa termind syrjayttaa liiketoimintatiedon
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hallinnan. Tassa kehittamistyossa liikketoimintatiedon hallinta nahdaan tiedolla
johtamisen mahdollistajana mukaillen Pirttijarven (2007, 5) maaritelmaa: liiketoi-
mintatiedon hallinnan kasitteelld viitataan sekd organisaation johtamisen kan-
nalta oleelliseen tietoon etta toimintaan, joka mahdollistaa tdman tiedon proses-

soinnin paatéksenteon tueksi.

4.2 Tiedon maarittely

Tietoa voidaan jasentaa tai luokitella eri tavoin. Tieto voidaan jakaa eksplisiitti-
seen ja hiljaiseen tietoon. Eksplisiittisella tiedolla tarkoitetaan siirrettavissa ja tal-
lennettavissa olevaa tietoa, kuten tekstia, puhetta tai kaavioita (Finto 2018a). Hil-
jainen tieto puolestaan on subjektiivista ja intuitiivista, usein kokemuksen ja osaa-

misen kautta kertynytta tietoa (Laihonen ym. 2013, 18; Finto 2018c).

Hiljainen, kokemukseen perustuva
Inhimillinen tulkinta ja ymmarrys
Kontekstuaalinen

Henkilékohtainen o
Viisaus

Miksi?

Tietamys
Miten?

Informaatio e Ohjelmoitava
ez s, L Mitattava

missé, milloin? Eksplisiittinen

Siirrettava

Raakadata,

tosiasia

Kuvio 4. Tietohierarkia (mukaillen Rowley 2006; Kapyla & Salonius 2013)

Tietoa jasennellaan usein myos tietohierarkialla (Data-Information-Knowledge-
Wisdom, DIKW) (kuvio 4), joka havainnollistaa tiedon jalostumisen prosessia da-
tasta informaatioon, informaatiosta tietamykseen ja tietamyksesta viisauteen.
Data on alimman jalostusasteen rakenteettomia faktoja, kuten numeroita tai ha-
vaintoja, jotka jalostuvat kuvailevaksi ja tulkittavaksi informaatioksi. (Rowley
2006, 164, 166.) Tietamys on informaation pohjalta tehtya inhimillista, usein ko-

kemukseen perustuvaa tulkintaa ja viisaus syvempaa ymmarrysta ja lisdarvoa
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tuovaa ongelmanratkaisukykya (Rowley 2006, 166; Finto 2018d). Tietohierarkian
alimmilla tasoilla tieto on eksplisiittista ja mitattavaa, ylimmilla tasoilla puolestaan
hiljaista, inhimilliseen tulkintaan ja merkityksenantoon perustuvaa ja kontekstu-
aalista (Kapyla & Salonius 2013, 14-15).

Liiketoiminnan kontekstissa tieto voidaan jakaa myds organisaation sisdiseen ja
ulkoiseen tietoon (Laihonen ym. 2013, 44). Kosonen (2015, 7) jakaa liiketoimin-
tatiedon markkinatietoon, toimialakohtaiseen tietoon ja yrityskohtaiseen tietoon,
joista ensimmaiset ovat ulkoista ja jalkimmainen paasaantodisesti sisaista tietoa.
Markkinatieto liittyy yleiseen toimintaymparistoon, esimerkiksi lainsaadantéon
seka demografisiin ja talouden tekijoihin ja toimialatieto esimerkiksi kysyntaan,
tarjontaan ja alan trendeihin. Yrityskohtainen tieto on esimerkiksi kilpailuun tai
kumppaneihin liittyvaa tai myynnista, asiakkaista ja markkinoinnista kertyvaa tie-
toa. (Kosonen 2019, 7.)

Edelleen seka organisaation sisainen ettd ulkoinen data voi olla joko maarallista
eli kvantitatiivista tai laadullista eli kvalitatiivista tai niiden yhdistelmia. Maarallinen
data on usein perusstatistiikkaa, jota voi yksinkertaisimmillaan analysoida visu-
aalisen tarkastelun kautta. Laadullinen data puolestaan on usein selittavaa tai
kuvailevaa, ja sita keratdan esimerkiksi havainnoimalla, haastattelemalla, testaa-
malla tai yhteisollisista kehittamismenetelmista kuten tydpajoista. (Davenport ym.
2010, 4-5.) Tietohierarkiassa maarallinen data on alemmilla ja laadullinen ylem-

milla tasoilla.

Liiketoiminta-analytiikasta puhuttaessa on syytd maaritella myos termit Master
Data ja Big Data. Organisaation keskeinen ydintieto on Master Dataa, jolla tar-
koitetaan kaikkea yrityksen liiketoiminnan kannalta oleellista, pitkaaikaista ja hi-
taasti muuttuvaa tietoa, kuten asiakas-, tuote- ja henkildstotietoja seka erilaisia
tunniste- ja luokittelutietoja. Master Datan Iahteita ovat yritykset sisaiset rekisterit
ja jarjestelmat, ja sita kayttavat eri yksikot organisaation sisalla. (Markkula & Sy-
vaniemi 2015, 39.) Erilaiset tapahtumatyyppiset tiedot, kuten osto- ja klikkaus-
data, jota kertyy suuria maaria, ovat sen sijaan Big Dataa. Big Datalla eli massa-
datalla tarkoitetaan suuria ja monimutkaisia, jatkuvasti lisdantyvia tietomassoja,
joiden prosessointiin tarvitaan tekoalyn kaltaista uutta teknologiaa (Euroopan

parlamentti 2021, 3). Massadataa keraantyy tietoverkkoon kytketyista alykkaista
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dataa toiminnoistaan valittavista laitteista, mobiilisovelluksista ja sosiaalisesta
mediasta (Markkula & Syvaniemi 2015, 22-23; Euroopan parlamentti 2021, 3).
Master Datan rikastaminen avoimella ulkoisella datalla ja massadatalla tarjoaa
mahdollisuuksia liiketoiminnan johtamiselle, kehittamiselle ja uusille innovaati-
oille (Markkula & Syvaniemi 2015, 39-40).

4.3 Analytiikan maarittely ja suhde liiketoimintatiedon hallintaan

Analytiikan merkitys liiketoiminnassa on kasvanut digitalisaation ja massadatan
lisdantymisen mydta. Data-analytiikalla tarkoitetaan riippuvuuksien, toistuvuuk-
sien, poikkeavuuksien ja muiden rakenteiden etsimista kaytdssa olevasta raken-
teettomasta datasta tai tietomassasta (Vira 2016, 6). Analytiikan eri menetelmilla,
kuten datan visualisoinnilla, yhdistelylla seka mallinnuksilla ja ennusteilla datasta
muodostetaan informaatiota hyddyllisten johtopaatosten tekemiseksi (AW Aca-
demy 2022; Mattila 2022). Davenport ja Harris (2007, 26) maarittelevat analytii-
kan osaksi liiketoimintatiedon hallintaa. Maaritelman mukaan se on datan hyo-
dyntamista, analyyseja, selittavia ja ennustavia malleja seka toiminnan, paatok-
senteon ja johtamisen perustamista tosiasioihin. Myos Markkulan ja Syvaniemen
(2015, 72) mukaan liiketoiminnan kontekstissa analytiikka on menetelmia, joiden
avulla datasta jalostettu tieto, ymmarrys, korrelaatiot ja ennusteet tukevat paa-

toksentekoa ja toimenpiteita.

Yksinkertaisimmillaan analytiikka on asiantuntijan tekemaa tiedon etsimista ja
poimintaa eri tietolahteista, tietokoneiden suorittaman monimutkaisen tilastotie-
teellisen tai matemaattisen mallinnuksen ja laskennan edustaessa toista aari-
paata (Vira 2016, 6). Analytiikka jaetaan tyypillisesti kolmeen tasoon (kuvio 5),
joita ovat kuvaileva (descriptive), ennustava (predictive) ja ohjaava (prescriptive)
analytiikka. Kuvaileva analytiikka on yleisesti kaytetty analytikan muoto, joka
kayttaa tietoa menneiden tapahtumien selittdmiseen yksinkertaisen tilastomate-
matiikan ja visualisoinnin avulla. (The University of New South Wales Sydney
2020.) Ennustava analytiikka sen sijaan ennustaa ja ymmartaa tulevia tapahtu-
mia todennakoisyyksiin perustuen (Mousanif 2014, 4). Usein suuria tietomaaria
ja edistynyttd osaamista vaativa ohjaava analytiikka taas kertoo, mita pitaisi ta-

pahtua eli suosittelee parhaita mahdollisia toimenpiteitd kuvailevan ja ennusta-
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van analytiikan pohjalta ja optimoi paatoksentekoa halutun lopputuloksen saavut-
tamiseksi (Mousanif 2014, 4; The University of New South Wales Sydney 2020).
Mousanifin ym. (2014, 4) mukaan analytiikka voi edella mainitun kolmen tason
lisksi olla myds diagnosoivaa (inquisitive), jolloin se vastaa kysymykseen miksi
jotain on tapahtunut tai tapahtuu.

I Mité pitaisi tehda?

Mitd tulee tapahtumaan? Ohjaava analytiikka

¢ Ennustemallit

- Optimointimallit
: Ennustava analytiikka 3
Mitd on tapahtunut? \ e Simulointimallit

e Tilastotiede
¢ Matemaattiset mallit
* Ennakoiva mallinnus

HYOTY

* Paatosanalyysi

Kuvaileva analytiikka

* Kyselyt

* Raportointi

* Tiedon visualisointi
‘ * Tiedon louhinta

VAIKEUSASTE

Kuvio 5. Analytiikan tasot (mukaillen Mattila 2022)

Teon, Nishantin ja Kohin (2016, 259) mukaan liiketoiminta-analytiikasta (Busi-
ness Analytics, BA) puhutaan myds liiketoimintatiedon hallinnan synonyymina.
Toisaalta Lim, Chen ja Chen (2013,1) rinnastavat termit maaritellen liiketoiminta-
tiedon hallinnan ja analytiikan (Business Intelligence and analytics, BI&A) tekno-
logioiden, jarjestelmien, kaytantdjen ja sovellusten yhdistelmaksi liiketoimintatie-
don analysoimiseksi. Vartiainen (2014, 18-19) toteaa tutkimuksessaan, etta lii-
ketoiminnan analytiikka (BA) kuuluu tai on tiiviisti yhteydessa liiketoimintatiedon
hallintaan (Bl), ja siité erikseen puhuttaessa korostetaan usein kehittynytta data-
analytiikkaa ja teknologioita. Zhaon (2021) mukaan liiketoimintatiedon hallinta
keskittyy menneen ja nykytilan kuvaamiseen analytiikan ennustaessa tulevia
trendeja. Niin ikaan Peltolan (2022, 14) mukaan tdma on olennaisin ero liiketoi-
mintatiedon hallinnan ja analytiikan valilla. Myds Markkulan ja Syvaniemen
(2015, 90) mukaan perinteinen liiketoimintatiedon hallinta on historiaan peilaavaa
raportointia ja raportointitydkaluja, edistyneen analytiikan tuottaessa selityksia ja

tulevaisuuden ennusteita. Taman nakemyksen mukaan kuvaileva analytiikka on
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osa liiketoimintatiedon hallintaa ja ennustava ja ohjaava analytiikka siita erillista

edistynytta analytiikkaa.

Kosonen (2019, 10) puolestaan pitaa analytiikan lajeja eri tapoina toteuttaa tie-
dolla johtamista. Tassa kehittamistydssa analytiikka nahdaan osittain liiketoimin-
tatiedon hallintaan sisaltyvana, osittain siihen rinnastettavana tiedolla johtamisen
tydkaluna (kuvio 6). Liiketoiminnasta lahteva tarve maarittelee kaytettavat analy-

tikan menetelmat, jotka tukevat paatdksentekoa.

Data
g “
=
3 Historia Ennuste
% .
> Tietokanta =
? £
i Perinteinen analytiikka Edistynyt analytiikka E
= =
2 (Kuvaileva) (Ennustava ja chjaava) =
= £
=
° Bl-tydkalut: Analytiikkatydkalut:
& Mittarit, tuloskortit, Ennusteet, optimoinnit,
§ visualisointi segmentointi, triggerdinti,
-l

selittdminen
Tiedolla johtaminen
(Paatdksenteko ja
toimenpiteet)

Kuvio 6. Analytiikka liiketoimintatiedon hallinnassa ja sen rinnalla tiedolla johtamisessa
(mukaillen Markkula & Syvaniemi 2015; Andersson 2020)

4.4 Liiketoimintatiedon hallinta paatoksenteossa

Paatdksenteko on keskeinen johtamisen osa-alue, jonka tarve lahtee monista eri
vaihtoehdoista ja niiden valilla tehtavista paatoksista (Pellinen 2019, 35). Paatok-
senteko organisaatioissa voi ulottua nykytilanteesta pitkalle tulevaisuuteen (Ko-
sonen 2019, 6), ja se voidaankin jakaa aikajanteen, huomioitavien asioiden ja
paatdksentekijdiden mukaan strategiseen ja operatiiviseen paatoksentekoon
(Pellinen 2019, 35). Naiden valissa voidaan nahda myds taktinen, operatiivista
toimintaa ohjaava keskipitkdn paatdksenteon taso (Pellinen 2006, 41; Klemola,
Uusi-lllikainen & Askola 2014, 13).

Tulevaisuuden toimintojen suunnittelemiseksi ja ohjaamiseksi organisaation on
tarkeaa ymmartaa toimintoympariston muutokset ja niiden vaikutukset (Laihonen

ym. 2013, 45; Klemola ym. 2014, 12). Strategisen paatoksenteon aikajanne on



28

vahintaan useiden vuosien mittainen ja huomioitavien asioiden maara on suuri
(Pellinen 2019, 35). Siina keskeista on organisaation pitkan aikavalin uudistumis-
kyvyn parantamiseen tahtaava ennakointi, tulevaisuuden vaihtoehtojen monialai-
nen kartoittaminen (Kettunen & Meristd 2010, 17; Hyyrylainen 2020, 13). Yrityk-
sissa strategisia paatoksia tekevat ylin johto, omistajat ja hallitus (Pellinen 2019,
35). Keskijohdon ja tyontekijoiden operatiivinen paatdksenteko puolestaan liittyy
valittdmasti kasilla oleviin, konkreettisiin toimiin (Pellinen 2019, 35), kyse on siis
varsinaisen toiminnan ja arjen johtamisesta. Operatiivisen paatdksenteon aika-
janne on lyhyt, muutamista viikoista vuoteen, ja siina rajattuun tiedon tarpeeseen
littyy strategista paatoksentekoa vahemman epavarmuutta (Pellinen 2019, 35).
Tiedon nakokulmasta strategiseen johtamiseen tarvitaan enemman ulkoista in-

formaatiota, operatiiviseen sen sijaan sisaista (kuvio 7).

Ulkoinen Piths =
s 5
2 Strateginen &
= b
=
g 3
E
g s
= . =
E Taktinen z
z z
=
m
Sisdinen Operatiivinen Lyhyt

Kuvio 7. Informaation tarve ja paatoksenteon aikajanne johtamisen tasoilla (mukaillen
Klemola ym. 2014)

Ajankohtainen ja analysoitu tieto tukee paatdksentekoa kaikilla johtamisen ta-
soilla. Kuten jo aiemmin todettiin, ihnminen ei ole paatdksentekijana rationaalinen.
Vaikka toisinaan myos intuitio ja kokemus voivat toimia, analysoituun tietoon pe-
rustuvat paatokset ohjaavat organisaatiota tekemaan parempia paatoksia (Da-
venport ym. 2010, 1). Systemaattinen ja organisoitu liiketoimintatiedon hallinta
mahdollistaa tietoon perustuvan, tehokkaan paatoksenteon, kun paatdksenteki-

joiden kaytdssa on relevanttia ja oikea-aikaista tietoa (Laihonen ym. 44, 50).
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Myds Teo ym. (2016, 259) nakevat analysoidun tiedon mahdollistavan nopeam-
man reagoinnin toimintaymparistén muutoksiin, antaen uusia oivalluksia ja alyk-

kaampia paatoksia.

Paukku (2020, 49-50) toteaa tutkimuksessaan, ettd liiketoimintatiedon hallinta
vahvistaa nakemyksia, auttaa Idytamaan konsensuksen paatdksentekijoiden
kesken ja nopeuttaa paatdoksentekoa. Paukun mukaan liiketoimintatiedon hallinta
my0s tukee strategista paatoksentekoa ja seuraa tehtyjen paatdsten vaikutusta
suorituskykymittarein. Myds Pirttimaen (2007, 89) mukaan liiketoimintatiedon hal-
linta toimii strategisen johtamisen valineena. Pirttimaen tutkimuksesta ilmenee
myos, ettd organisaation ylin- ja keskijohto ovat tarkeimpia tietotuotteiden hyo-
dyntajid seka strategisten paatdsten tekijoina etta liikketoimintatiedon hallinnan
operatiivisina hyddyntajina. Tahtisen (2020, 44) tutkimuksen mukaan lilketoimin-
tatiedon hallintajarjestelmien kaytén tarkeimmat hyddyt ovat tiedon lapinakyvyys
ja faktoihin perustuva paatoksenteko. Tahtisen mukaan liiketoimintatiedon hal-
linta hyddyttaa paitsi strategista paatdksentekoa ja johtamista, myds osaamisen

hallintaa, resursointia ja tyokyvyn edistamista.

Taman kehittamistyon tuloksena syntyneen henkildasiakkuuksien nykytilan ana-
lyysin tarkoitus on tukea toimeksiantajan paatoksentekoa ja johtamista sen stra-
tegisten tavoitteiden, etenkin asiakashyddyn ja liikketoiminnan kasvun, saavutta-
miseksi. Analyysia hyddyntavat seka LahiTapiola Lapin ylin johto paatdksenteki-

joina etta operatiiviset esihenkil6t toimeenpanijoina.

4.5 Liiketoimintatiedon hallinta ja analytiikka prosessina

Liiketoimintatietoa on johdettava, jotta se tuottaa organisaatiolle arvoa. Liiketoi-
mintatiedon hallinta keraa, analysoi ja yhdistaa liikketoiminnan kannalta merkityk-
sellista tietoa asiayhteyksien ja merkitysten ymmartamiseksi ja jakaa tiedon sita
tarvitseville paatoksentekijoille (Laihonen ym. 2013, 45). Tietoa voidaan kerata ja
analysoida yksittaisia tdsmallisia tarpeita varten tai systemaattisesti prosessien
avulla, jolloin tietoa kerataan jatkuvasti (Pirttimaki 2007, 72). Prosessimallit teke-
vat analytiikan tuloksista helpommin hyddynnettavia, uudelleen kaytettavia ja en-

nakoitavampia (Jussila ym. 2019, 2).



30

Yleisluontoinen liiketoiminnan hallinnan prosessi (kuvio 8) alkaa tietotarpeiden
maarittelysta edeten tiedon hankintaan, analysointiin, jakamiseen ja hyodyntami-
seen. Prosessin vaiheet voivat olla eri jarjestyksessa tai paallekkaisia, riippuen
organisaatiosta ja tietotarpeista (Pirttimaki 2007, 74; Laihonen ym. 2013, 46). Tie-
donhankinnan optimoimiseksi ensimmaisen vaiheen tarkoitus on selvittaa paa-
toksentekijoiden tietotarpeet, joita on muuttuvassa toimintaymparistdssa tarken-
nettava prosessin edetessa (Laihonen ym. 2013, 47). Prosessin toisessa vai-
heessa tarpeita vastaavaa tietoa hankitaan useista lahteistd kustannustehok-
kuus, eettisyys ja laillisuus huomioiden (Jussila ym. 2019, 4). Kolmannessa vai-
heessa tiedolle annetaan merkitys organisaation kontekstissa eli sita analysoi-
daan (Laihonen ym. 2013, 48). Kuten aiemmin luvussa 4.3 kerrottiin, analyysissa
voi hyddyntaa erilaisia menetelmia ja tydkaluja, kuten tiedon visualisointia ja en-
nusteita. Mita kvalitativisemmasta aineistosta on kyse, sitd merkityksellisempaa
on inhimillinen panos analysoinnissa, kvantitatiivisissa aineistoissa sen sijaan ko-

rostuu teknologian merkitys (Laihonen ym. 2013, 48).

1. Tietotarpeiden

masrittely
5. Tied
hyad ;fin:?nen 2. Tt
Y ’ y hankinta
ja palaute
4. Tiedon 3. Tiedon prosessointi
jakaminen ja analysointi

Kuvio 8. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessi (mukaillen Laihonen ym. 2013; Pirttimaki
2007)

Jotta organisaation paatoksentekijat voivat hyddyntaa tietoa, siita on jalostettava

loppukayttdjien tarpeita vastaavia tietotuotteita. Raportteja ja analyyseja voidaan
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jakaa paatdksentekijoille tietojarjestelmien kautta, sdhkdpostitse tai vuorovaiku-
tustilanteissa (Pirttimaki 2007, 75). Liiketoimintatiedon hallinnan prosessin viimei-
sessa vaiheessa tietoa hyddynnetaan ja arvioidaan sen vaikuttavuus organisaa-
tion toimintaan (Laihonen ym. 2013, 49). Tietoa ei voi prosessin viimeisessa vai-
heessa hyddyntaa, jos sita edeltavissa vaiheissa on epaonnistuttu, minka vuoksi

jatkuva palaute prosessin edetessa on valttamatonta (Pirttimaki 2007, 75-76).

Liiketoimintatiedon hallinnan tehokas hyédyntaminen tiedolla johtamisessa edel-
Iyttaa tavoitteellista johtamista, hyvaa organisointia ja selkeita vastuita ja ohjeis-
tuksia (Pirttimaki 2007, 76—77; Markkula & Syvaniemi 2015, 76-77). Shollon ja
Galliersin (2016, 360—-361) tutkimuksen mukaan organisaation hiljainen tieto ja
osaaminen saadaan nakyville liiketoimintatiedon hallinnan tuottajien ja kayttajien
yhteistydlla; se lisdd ymmarrysta ja tuo tiedon kontekstiin tulkinnan kautta. Myos
Pirttimaki (2007, 55) korostaa jatkuvan vuorovaikutuksen merkitysta paatoksen-
tekijdiden ja tiedontuottajien valilla. Snickeri (2016, 28) toteaa tutkimuksessaan,
etta lilketoimintatiedon hallinnan haasteet johtuvat usein luottamuksen ja viestin-
nan puutteesta liiketoiminnan ja tietohallinnon tai liilketoimintatiedon hallinnan asi-

antuntijoiden valilla.

Analytiikka on ratkaisevaa seka liiketoimintatiedon hallinnassa etta strategisessa
johtamisessa (Pirttimaki 2007, 89). Koska paatdksenteko ja toimenpiteet perus-
tuvat laadukkaisiin analyyseihin, tiedon prosessointi ja analysointi ovat Pirttimaen
(2007, 75) mukaan yksi liiketoimintatiedon hallinnan prosessin tarkeimmista vai-
heista. Tuloksellinen datan rikastaminen ja analysointi vaativat liiketoimintanake-
mysta, kykya esittaa oikeita kysymyksia ja kytkea analytiikka liiketoimintastrate-
giaan (Markkula & Syvaniemi 2015, 72-75). Yleisesti kaytetty analytiikan pro-
sessi CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data Mining) (kuvio 9)
huomioi tiedonlouhinnan teknisen tehtavan lisaksi liiketoiminnan tavoitteet ja pro-
sessit. Prosessi alkaa liiketoiminnan ymmarryksesta paattyen tiedon kayttéonot-
toon (Jussila ym. 2019, 5).
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Kuvio 9. Tiedonlouhinnan standardoitu prosessi CRISP-DM (mukaillen Jussila ym. 2019;
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Markkula & Syvaniemi 2015)

Edella esitetyissa liiketoimintatiedon hallinnan ja analytiikan prosessimalleissa on
yhtenevaisyyksia seka toisiinsa nahden ettd aiemmin luvussa 3.2 esitettyyn tie-
dolla johtamisen prosessiin. Niiden jokaisen paamaarana on tiedon hyédyntami-
nen. Siind missa CRISP-DM kuvaa tiedonkasittelyn elinkaarta painottaen ni-
mensa mukaisesti tiedonlouhintaa, liiketoimintatiedon hallinnan prosessi kuvaa
kokonaisuutena tapaa organisoida tiedon jalostaminen ja hyédyntaminen organi-
saatiossa. Edelleen verrattuna likketoimintatiedon hallinnan ja analytiikan mallei-

hin tiedolla johtamisen prosessissa korostuu paatdksenteon ja toimeenpanon

merkitys.
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5 TIEDOLLA JOHTAMINEN VAKUUTUSLIIKETOIMINNASSA

5.1 Vakuutus riskin tasaajana

Vakuutus perustuu tarpeeseen suojautua erilaisten vahinkojen seurauksilta. Va-
kuutuksen alkumuotona pidetdan jo muinaisen Babylonian aikaista matkojen ja
kuljetusten turvaamista (Hoppu & Hemmo 1996, 4). Tutkimuksen toimeksiantajan
juuret sen sijaan ulottuvat vuoteen 1770, jolloin pitdjien paloapuyhdistysten pe-
rustamisesta saadettiin lailla (L&hiTapiola-ryhma 2022a). Jo hyvin varhain siis oi-
vallettiin, ettd vastuun yhteinen kantaminen ja tasaaminen riskien uhkaamien
henkildiden kesken ei vaaranna yksittaisen henkilon kantokykya (Rantala & Kivi-
saari, 2020, 74). Vakuutustoiminnan idea onkin vahinko- ja haittariskin jakaminen

ja tasaaminen (Hoppu & Hemmo 1996, 1).

Rantala ja Kivisaari (2020, 75) kuvaavat vakuutustoimintaa toiminnaksi, jossa ris-
kin alaiset yksikot eli vakuutuksenottajat sopivat vahinkojen tasaamiseen erikois-
tuneen vakuutuksenantajan kanssa siita, etta riskin toteutuessa vakuutuksenan-
taja korvaa siitd aiheutuneen vahingon ja vastikkeena korvauksensaantioikeu-
desta vakuutuksenottaja maksaa vakuutuksenantajalle vakuutusmaksua. Tata
oikeussuhdetta kutsutaan vakuutukseksi ja se luodaan vakuutussopimuksella,
joka maarittelee seka vakuutuksenantajan ettd vakuutuksenottajan oikeudet ja
velvollisuudet (Rantala & Kivisaari 2020, 75).

Edelld kuvattua yksityisen vakuutusyhtion harjoittamaa, vakuutuksenantajan ja
vakuutuksenottajan sopimuksiin perustuvaa toimintaa kutsutaan suomalaisessa
vakuutustoiminnan jaottelussa yksityisvakuutukseksi (Pellikka, Peilimd, Puntari &
Vaitomaa 2011, 16—-17). Sosiaalivakuutus puolestaan on lainsdadantéon perus-
tuvaa toimintaa, kuten tyo- ja kansanelakkeet ja sairausvakuutus (Sosiaali- ja ter-
veysministerid 2022a). Sosiaali- ja terveysministerid (2022b) vastaa lakisaateis-
ten vakuutusten kehittamisesta ja sosiaali- ja yksityisvakuutusta koskevan lain-

saadannon valmistelusta.

Vakuutustoiminnalla on merkittava rooli yhteiskunnassa esimerkiksi korvausten
ja elakkeiden maksajana, veronmaksajana, tyodllistajana, institutionaalisena sijoit-

tajana ja vahingontorjunnan edistdjana (Rantala & Kivisaari 2020, 109; Finans-
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siala ry 2022b). Yhteiskunnallisen roolin ja suoran riskinkannon lisaksi vakuutus-
toiminnalla on vaikutuksia ja seurauksia, joita voidaan pitda vakuutuksen toissi-
jaisina tehtavina. Vakuutus esimerkiksi lisda talouden aktiivisuutta edistamalla
saastamista ja rahoituksen saatavuutta seka vapauttamalla varoja investointeihin
ja kulutukseen kasvaneen turvallisuuden myo6ta. Vakuutus myds mahdollistaa
luotettavien sopimusten tekemisen, tehostaa tydnjaon mahdollisuutta ja vahen-

taa yhteiskunnan kustannuksia ja verotaakkaa. (Kivisaari & Kahola 49-50.)

Vakuutuksella on viisi keskeistd ominaisuutta ja tunnusmerkkia: sattumanvarai-
suus, vahingonmahdollisuus, vakuutusmaksun ja riskin vastaavuus, tasaus suu-
ren joukon kesken seka erillinen subjekti (Rantala & Kivisaari 2020, 76-79). Va-
kuutuksen sattumanvaraisuus tarkoittaa, etta riskin toteutuminen ylipaataan, sen
suuruus ja sattumisajankohta ovat ennalta tietamatonta (Hoppu & Hemmo 1996,
1; Rantala & Kivisaari 2020, 76). Toiseksi vakuutuskorvaus edellyttaa nimen-
omaan vahingon aiheuttamaa taloudellista tappiota, jolloin esimerkiksi vedon-
lydnnin tappiot eivat sattumanvaraisuudestaan huolimatta kuulu vakuutuksen pii-
riin (Rantala & Kivisaari 2020, 76—77). Vakuutukselle on ominaista myos riskivas-
taava hinnoittelu. Vakuutusmaksun on vastattava riskia mahdollisimman tarkasti,
silld vakuutusmaksujen ja vakuutuksesta maksettavien korvausten tulee pitkalla
aikavalilla olla tasapainossa vakuutusyhtion vakavaraisuuden varmistamiseksi
(Hoppu & Hemmo 1996, 2). Vakuutuksen tunnusmerkkeihin kuuluu myos riskin
tasaaminen suuren joukon kesken eli jarjestely koskee useita riskiyksikdita ja va-
kuutuksenantajalla on sopimuksia useiden vakuutuksenottajien kanssa. Lopuksi
vakuutuksenantajan tulee olla vakuutuksenottajasta riippumaton, taloudellisesti

ja juridisesti itsendinen subjekti. (Rantala & Kivisaari 2020, 79.)

Edelld mainittujen tunnusmerkkien lisaksi vakuutus on muiden palveluelinkei-
noista hyddykkeista poikkeava, silla maksun vastasuoritus on abstrakti vakuutus-
turva, jonka konkretisoituminen riippuu riskin toteutumisesta (Rantala & Kivisaari
2020, 81). Vakuutusmaksu peritaan etukateen vakuutussopimuksen tai uuden
vakuutuskauden alettua (Pellikka ym. 2011, 175).
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5.2 Vakuutusyhtion liiketoiminta ja talous

Kuten aiemmin todettiin, vakuutustoiminta on luonteeltaan kollektiivista riskin ja-
kamista, jonka vakuutusyhtié mahdollistaa keraamalla vakuutusmaksuja etuka-
teen ja maksamalla korvauksia myéhemmin. Vakuutusyhtion ansaintalogiikka on
muista toimialoista poikkeava juuri etukateen perityn maksun ja vakuutuksen sat-
tumanvaraisuuden vuoksi (llvessalo & Voutilainen 2009, 9). Vakuutusmaksun ke-
raamisen ja maksettavien korvausten valilla vakuutusyhtion on huolehdittava va-
rojen huolellisesta hoidosta ja sijoittamisesta, jotta ne riittdvat odotettuihin tuleviin
korvauksiin (Kivisaari & Kahola 2017, 7). Edella tiivistettiin vakuutustoiminnan pe-
rustehtavat: riskien siirtdminen yhteiseen pooliin ja poolin hallinta (Kivisaari & Ka-
hola 2017, 44), joissa keskeista on vakuutusyhtion hyva vakavaraisuuden hal-

linta.

Vakuutuksenottaja siirtaa pooliin riskin, jota ei halua itse kantaa tai pysty itse kan-
tamaan (Rantala & Kivisaari 2020, 104). Vakuutusyhtion nakékulmasta puoles-
taan pooliin siirrettavan riskin tulee olla sellainen, ettad sen toteutuminen ylipaa-
tdan on kohtuullisen epatodennakdista ja sen samanaikainen toteutuminen suu-
rella joukolla epatodennakdista. Vakuutusyhti®é mahdollistaa riskin siirtdmisen
maarittelemalla vakuutuksen hinnan ja ehdot niin, ettd vakuutuksenottaja kokee

ne kohtuulliseksi ja lisdarvoa tuottavaksi. (Kivisaari & Kahola 2017, 44, 46.)

Riskeistd muodostuneen poolin hallintaan kuuluu olennaisesti vakuutusriskin, ku-
ten vastuunvalinnan riskin, tuote- ja hinnoitteluriskin ja esimerkiksi taloudellisen
ympariston riskin hallinta (Rantala & Kivisaari 2020, 204). Lisaksi poolin hallintaa
on sen suojaaminen aarimmaisilta riskeilta jalleenvakuutuksella, riskin muunta-
minen esimerkiksi omavastuukaytanndilla ja vakuutuksenottajalta edellytetyilla
suojelutoimilla, kertyneiden varojen sijoittaminen ja korvausten asianmukainen
maksaminen (Kivisaari & Kahola 2017, 45—-46).

Tarkein tuloera vakuutusyhtidlle on vakuutuksenottajien suorittamat vakuutus-
maksut (Rantala & Kivisaari 2020, 263). Koska niin poolin luomisesta kuin hallin-
nastakin aiheutuu kustannuksia, vakuutusmaksujen yhteismaara ylittaa vahinko-

jen korvaamiseen tarvittavan summan (Kivisaari & Kahola 2017, 46). Vakuutus-
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yhtid saa tuottoja my0s sijoitustoiminnasta, jota se harjoittaa sijoittamalla vakuu-
tusmaksuista kertyneitd varoja vastuidensa katteeksi (llvessalo & Voutilainen
2009, 74). Vakuutusmaksuista vahennetaan luottotappiot, vakuutusmaksuverot
ja muut julkiset maksut, jolloin muodostuu vakuutusmaksutulo (Tilastokeskus
2022a). Kun maksutulossa edelleen huomioidaan jalleenvakuutusmaksut ja va-
kuutusmaksuvastuun muutos, syntyy vakuutusmaksutuotto (Tilastokeskus
2022b). Vakuutusyhtion liikevaihto koostuu vakuutusmaksutuotoista ennen luot-
totappioita ja jalleenvakuuttajien osuutta, sijoitustoiminnan nettotuotoista ja

muista tuotoista (LahiTapiola-ryhma 2022b).

Riskipooliin keratyista vakuutusmaksuista maksetaan korvaus niille, joiden osalta
riski toteutuu (Kivisaari & Kahola 2017, 45). Vakuutusyhtion kuluista merkittavin
onkin vakuutussopimusten perusteella maksettavat korvaukset eli korvausmeno,
joka korvausvastuun muutoksella ja jalleenvakuuttajan osuudella huomioituna
muodostaa korvauskulut (llvessalo & Voutilainen 2009, 158; LahiTapiola Lappi
2022). Toinen merkittava kuluera on poolin hallinnasta syntyvat liikkekulut eli va-
kuutusten hankinnan ja hoidon seka yleishallinnon kulut (Rantala & Kivisaari
2020, 264-265).

Aiemmin mainitut vakuutusmaksuvastuu ja korvausvastuu muodostavat vastuu-
velan, joka on vakuutusyhtion velkaa vakuutuksenottajille (Tilastokeskus 2022c).
Vastuuvelka on tulevien vakuutustapahtumien aiheuttamien korvauksien varalle
kerattavan vakuutusmaksuvastuun ja jo tapahtuneiden vakuutustapahtumien ai-
heuttamien tulevien korvauksien varalle kerattdvan korvausvastuun summa (lI-
vessalo & Voutilainen 2009, 158).

Vakuutusyhtion merkittavimpia talouden mittareita maksutulon ja —tuottojen ja si-
joitustuottojen lisdksi on yhdistetty kulusuhde. Yhdistetty kulusuhde kertoo,
kuinka suuren osan vakuutusmaksutuotoista korvaus- ja liikekulut sydvat: suhde-
luvun ylittdessa sadan korvaus- ja liikekuluja on enemman kuin vakuutusmaksu-
tuottoja, jolloin vakuutusyhtion tuloksentekokyky on sijoitustoiminnasta saatavien
tuottojen varassa (Hurmerinta 2018). Yhdistetyn kulusuhteen voi laskea liikekulu-
ja vahinkosuhteen summana tai toimintakulu- ja riskisuhteen summana. Liikeku-
lusuhde vahinkovakuutustoiminnassa on liikekulujen, ja vahinkosuhde korvaus-

ja korvaustoiminnan hoitokulujen suhde vakuutusmaksutuottoihin (LahiTapiola-
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ryhma 2022b). Toimintakulusuhteella tarkoitetaan vakuutusten hankinnasta, hoi-
dosta ja yleishallinnosta seka korvausten hoitamisesta syntyvia kuluja suhteessa
vakuutusmaksutuottoon, riskisuhde puolestaan muodostuu korvauskuluista il-
man korvaustoiminnan hoitokuluja, jakajana jalleen vakuutusmaksutuotot (Lahi-
Tapiola-ryhma 2022b).

Vakuutusyhtidiltéa vaaditaan turvaavaa tapaa hoitaa liiketoimintaansa ja vakava-
raisuuttaan niin, ettd se suurella todennakdisyydelld suoriutuu velvoitteistaan.
Vakavaraisuuden hyvan hallinnan lisaksi vakuutusyhtion talouden hallinnassa on
keskeista kiinnittdd huomiota hallintoon ja riskienhallintaan. (Kivisaari & Kahola
2017, 7-9.) Solvenssi Il -direktiivi sdantelee EU-tasolla vakuutusyhtididen vaka-
varaisuutta, vastuuvelan laskentaa ja vakavaraisuusvalvonnan seka sisaltaa hal-
lintojarjestelmaa ja riskienhallintaa koskevia laadullisia vaatimuksia (Finanssiala
ry 2022a). Suomalaisten vakuutusyhtididen toiminnan vakautta, vakavaraisuutta,
hallintoa ja menettelytapoja seka riskienhallintaa ja padomamarkkinoita valvoo
hallinnollisesti Suomen Pankin yhteydessa toimiva Finanssivalvonta (Finanssi-
valvonta 2022; Rantala & Kivisaari 2020, 298). Valvonnan tarkoitus on varmistaa,
ettd vakuutusyhtidilla on taloudelliset edellytykset suoriutua velvoitteistaan (llves-
salo & Voutilainen 2009, 9).

5.3 Tiedon hyédyntadminen vakuutusliiketoiminnassa

Tiedolla on ollut ratkaisevan tarkea merkitys vakuutusalalle koko sen historian
ajan, perinteisesti riskinarvioinnissa ja vakuutusten hinnoittelussa (Rantala & Ki-
visaari 2020, 56). Data on myds merkittavin asiakasymmarrysta, ja sen myota
asiakaskokemusta parantava ja myyntia kasvattava tekija (Saurila 2018). Tietoin-
tensiivisyytensa vuoksi teknologian kehitys vaikuttaa vakuutusalaan nopeasti. Li-
saantyva digitaalisessa muodossa oleva data ja sen entistd nopeampi kasittely

luovat vakuutusalalle seka uusia mahdollisuuksia etta haasteita (Kivisaari 2021).

Yksi perinteisimmista dataa hyddyntavista toiminnoista Iahtee vakuutuksen pe-
rusominaisuudesta, vakuutusmaksun ja riskin vastaavuudesta. Vakuutuksen ris-
kimaksun maaraaminen koostuu riskianalyysista, tariffimallin valinnasta ja tarif-

fien numeerisesta maarityksesta. Riskianalyysilla 16ydetaan tekijat, joista riskin
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suuruus olennaisimmin riippuu. (Rantala & Kivisaari 2020, 166.) Esimerkiksi au-
tovakuutuksissa riski riippuu vakuutuksenottajan asuinpaikasta ja iasta seka au-
ton ominaisuuksista, kuten merkista, tehosta ja painosta (Kaippio 2020). Riski-
analyysin perustella luodaan tariffimalli ja maaritellaan tariffitekijat, joita esimer-
kiksi autovakuutuksessa ovat tyypillisesti auton merkki ja vuosimalli. Ajan saa-
tossa kertyneen vahinkotiedon ja tilastollisen analyysin perusteella saadaan va-
kuutukselle tariffin tuottama maksu, joka voi olla euromaarainen, kuten autova-
kuutuksessa, tai esimerkiksi promilleissa vakuutettavan kohteen vakuutusmaa-
rasta. (Rantala & Kivisaari 2020, 168—-169.)

To (2018, 79-80) toteaa tutkimuksessaan vakuutusalan hyddyntavan dataa la-
hinna sisaisiin prosesseihin ja varsin perinteisiin tarkoituksiin, kuten korvaus- ja
asiakaspalvelutoimintojen yllapitamiseen, riskikohteiden analysointiin, vakuutus-
ten hinnoitteluun, tuotekehitykseen, suunnitteluun ja ohjaukseen, kilpailuaseman
vahvistamiseen seka riskienhallintaan. Osana OP ryhmaa toimiva Pohjola Va-
kuutus hyédyntaa OP Ryhman (2021) tietotilinpaatoksen mukaan asiakas-, tuote-
ja sopimustietoja, transaktiotietoja, riskienhallinnan tietoja, henkiloston tietoja, yri-
tys- ja organisaatiotietoja, markkinatietoja seka talouden tietoja arvonluontipro-
sessissaan. Edella mainittuja tietoja hyddynnetaan esimerkiksi palvelujen tuotta-
miseen asiakkaille ja kumppaneille, sisdisten prosessien tuottamiseen, johtami-

seen, raportointiin ja analysointiin seka riskienhallintaan.

To (2018, 59) jakaa vakuutusyhtididen asiakkaistaan keraaman datan perustie-
toon, taustatietoon ja vahinkotietoon, joista perustiedoilla tarkoitetaan demogra-
fisia tietoja kuten ikaa ja sukupuolta seka henkild- ja yhteystietoja. Taustatiedot
sen sijaan liittyvat riskin arvioimiseen ja hinnan maarittamiseen (To 2018, 59),
toisin sanoen kyseessa ovat vakuutettavaan kohteeseen liittyvat tiedot, kuten ter-
veystiedot henkildvakuutuksissa. Vahinkotiedot puolestaan pitavat sisallaan kai-
ken vahinkoihin ja korvauksiin liittyvan datan (To 2018, 60). Tutkijan kokemuksen
perusteella vakuutusyhtidissa hyddynnetaan myos asiakkaiden asioinnista kerty-
vaa dataa esimerkiksi osto- ja asiointikanavien suunnittelussa. Asiakasdataa
hydédynnetaan myds muihin asiakkuudenhallinnan toimenpiteisiin, kuten seg-

mentointiin sekd myynnin, markkinoinnin ja viestinnan kohdentamiseen. Myds
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asiakaspalautteisiin liittyva tekstianalytiikka seka asiakkaisiin liittyvan ostopoten-
tiaalin ja poistumaherkkyyden tunnistaminen ovat dataan liittyvia hyodyntamis-

alueita vakuutusalalla (Luukkainen 2022).

Vakuutusalalla dataa hyédynnetddn myos vakuutuspetosten selvittamiseen, tor-
juntaan ja ehkaisyyn. Vakuutusyhtiot voivat kayttaa vahinkokasittelyssaan alan
yhteiseen vahinko- ja vaarinkaytosrekisteriin merkittyja vahinko-, rikos- ja rikos-
epailytietoja (Finanssiala ry 2017). Suomalaisista vakuutusyhtidista ainakin Lahi-
Tapiola-ryhma kayttaa vakuutuspetosten ja rahanpesun torjuntaan ja ehkaisyyn
datamallinnusta ja edistynytta analytiikkaa, jotka lisdavat todennakoisyytta tun-
nistaa tyypillisia petoksia (Havu 2020). Datan, analytiikan ja automaation hydédyn-
taminen myds muissa prosesseissa, esimerkiksi korvauskasittelyssa, asiakaspal-
velussa ja hallinnossa, lisaa tehokkuutta ja alentaa kustannuksia (Pathak 2021;
Luukkainen 2022). Datan hyddyntamisen osa-alueita vakuutusalalla esitetaan

kootusti ohessa (kuvio 10).

Vakuutusten
hinnoittelu

Tuote- ja Riskien-
palvelukehitys hallinta

Asiakas- ja
korvauspalvelu

Asiakkuuden-
hallinta ja
asiakkuuksien
johtaminen

Sisdiset
prosessit ja
toiminnot

Myynti ja
markkinointi

Kuvio 10. Datan hyddyntamisen osa-alueita vakuutusalalla
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Muuttuvassa maailmassa vakuutus- ja finanssisektori on eturintamassa massa-
datan, tekoalyn ja lohkoketjuteknologian soveltamisessa (Koskinen 2021). Tek-
nologian kehitys tuo uusia mahdollisuuksia paitsi soveltaa vakuutuksen perus-
tehtavaa riskin tasaamisesta, myos ennaltaehkaistéd vahinkoja ja tuottaa asiak-
kaalle arvoa tuottavia personoituja ratkaisuja (Saurila 2018; Rantala & Kivisaari
2020, 57). Ennakoivaa mallinnusta voidaan kayttaa asiakkaiden kayttaytymismal-
lien ymmartamiseen, ja siten sekd tehostaa riskinarviointiprosessia ettd huomi-
oida yksildllisia riskiin vaikuttavia tekijéita hinnoittelussa (Saurila 2018; Pathak
2021). Esimerkiksi henkildvakuutusten sisallon ja hinnan raataléinnissa voisi hyo-
dyntaa asiakkaan terveystietojen lisaksi hanen elamaansa ja kayttaytymiseensa
littyvaa, kuten aktiivisuusrannekkeen tuottamaa tietoa. Asiakkaiden verkkokayt-
taytymisesta ja sosiaalisen median kaytosta kertynytta tietoa sen sijaan olisi mah-
dollista hyddyntaa sisaisen asiakasdatan rikastamiseen, asiakkaiden hankintaan

ja sailyttamiseen. (Pathak 2021.)

Ton (2018, 80-82) tutkimuksen mukaan vakuutusyhtion asiakkaat eivat viela
hyddy heista keratysta datasta lisdarvoa tuottavasti, vaikka teknologia mahdollis-
taisi jo asiakasdatan kaanteisen hyddyntamisen. Ton tutkimuksesta ilmenee
my0s, ettd vakuutuspalveluiden kehittymisen esteend ovat datan pirstaleisuus,
haasteet jarjestelmissa ja datan kasittelyprosesseissa, organisatoriset tekijat, asi-
akkaiden suhtautuminen ja mieltymykset seka yksityisyydensuoja ja lainsaa-
dantd. Rantalan ja Kivisaaren (2020, 57) mukaan lisdantyvaan digitaaliseen da-
taan ja siihen liittyvaan teknologiaan liittyy myds muita kriittisia tekijoita, kuten
eettiset kysymykset, informaation epasymmetrisyys vakuutusyhtion ja asiakkaan
valilla, sovellettavien mallien ymmarrettavyys seka korvauksenhakijan etujen tur-
vaaminen. Datan ja analytiikan tehtava on lisata vakuutusyhtion liiketoimintaa ja
pienentaa riskeja, mutta sen mennessa liian pitkalle, vakuutus ei enda palvele

asiakasta (Kivisaari 2021).
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6 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

6.1 Kehittdmistydssa kaytetyt menetelmat

Tama opinnaytetyd on tybdeldmalahtdinen tutkimuksellinen kehittdmistyd, jonka
tavoitteena on edistaa toimeksiantajan liikketoiminnan kasvua ja asiakashyotyjen
toteutumista. Tutkimuksellisen kehittamistyon tarve lahtee usein yrityksen kehit-
tamistarpeista, ja tyypillisesti se teoriaa, kokemusta ja kaytantdja yhdistamalla
ratkaisee ongelmia ja tuottaa, kehittda tai ottaa kayttdon jotain uutta (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2021, 19; Vilkka 2021, 14). Tyéelaman tutkimus on siis usein

soveltava, kaytanndllisen hyddyn saavuttamiseen pyrkiva (Vilkka 2021, 14).

Kehittamistyd toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena lahesty-
mistapana tapaustutkimus. Tapaustutkimuksella saadaan syvallistd ymmarrysta
kehittdmisen kohteesta, ja sen tavoite on tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia
(Ojasalo ym. 2021, 53-54). Tapaustutkimukselle on tyypillista, ettd kehittamis-
kohde tarkentuu tutkimusprosessin edetessa tutkijan tietdmyksen kasvaessa.
Tutkimus lahtee liikkeelle alustavan tutkimusongelman maarittelysta edeten ilmi-
06n perehtymisen ja tdsmentymisen kautta aineiston keruuseen ja analysointiin
ja lopulta kehittamisehdotuksiin (Ojasalo ym. 2021, 53—-54).

Tapaustutkimus mahdollistaa useiden erilaisten menetelmien kayton. Tutkimuk-
selliselle kehittdmistydlle on tyypillista yhteisodllisten menetelmien kayttd (Ojasalo
ym. 2021, 40). Kehittamistydssa kaytettiin yhteisdllisista ideointimenetelmista La-
hiTapiola Lapin johdolle ja asiantuntijalle suunnattuja tyopajoja, joista keratty ai-
neisto analysoitiin sisalldnanalyysin menetelmin. Kehittamistydn kohteessa on
tunnistettavissa laadullisesta lahestymistavasta huolimatta myds maarallisen tut-
kimuksen piirteita, kuten tiedon numeraalinen kayttaminen ja asioiden valisten
riippuvuuksien ymmartaminen. Kehittamistydn empiirinen osio toteutettiin use-

assa vaiheessa (kuvio 11).
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Tyopaja | Analyysin

Sisdllénanalyysi

Aineiston keruu tekeminen

¢ Litketoiminnan
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tietotarpeiden maarittely
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henkildasiakkuuksien
nykytila?

Kuvio 11. Kehittdmistyon empiirisen osuuden prosessi ja menetelmat

Kehittamistydn empiirisen osuuden ensimmaisessa tyopajassa kerattiin aineisto
LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien tavoitteiden ja nykytilan analyysin tieto-
tarpeiden maarittelya varten. Tydpajan jalkeen tehtiin analyysi eli kerattiin, ana-
lysoitiin ja raportoitiin maaritelty tieto LahiTapiola Lapin controller-roolissa toimi-
van asiantuntijan toimesta. Controller toimii sisaisen laskennan, liiketoimintatie-
don ja analytiikan asiantuntijana. Controller-roolissa toimivaan asiantuntijaan vii-
tataan jatkossa asiantuntijana. Toisessa tyOpajassa kerattiin aineisto LahiTapiola
Lapin henkildasiakkuuksien nykytilan maarittelya varten. Tavoitteet, tietotarpeet
ja nykytila maariteltiin kehittamistyon aineiston perusteella tydpajojen jalkeen si-

sallénanalyysin avulla.

6.2 Aineiston kerdaminen tydpajoista

Kehittamistydn aineisto kerattiin yhteisdllisin ideointimenetelmin kahdesta tyopa-
jasta huhti—toukokuussa 2022. Tyopajalla (workshop) tarkoitetaan kokoontu-
mista, jossa osallistujat yhteistoiminnassa vuorovaikutuksellisin keinoin vaihtavat
ajatuksia, mielipiteita, nakemyksia, tietoa ja ideoita (Salonen, Eloranta, Hautala
& Kinos 2017, 63). Tyopajoihin osallistui tutkijan lisaksi viisi LahiTapiola Lapin
ylimmassa ja operatiivisessa johdossa tyoskentelevaa esihenkil6a seka yksi asi-

antuntija. Tutkija toimi itse seka tyopajojen fasilitaattorina etta osallistujana.
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Ensimmaisen tydpajan aluksi tutkija esitteli kehittamistydn tarkoituksen, tavoitteet
ja tietoperustan. TyOpaja toteutettiin kahdessa osassa. Ensimmaisen osan tar-
koitus oli selkeyttaa LahiTapiola Lapin tavoitteita henkildasiakkuuksien suhteen
yhtion strategisten tavoitteiden pohjalta ja jaotella ne pienempiin osioihin. Tydpa-
jan ensimmaisen vaiheen ideoinnissa vastattiin kehittdmiskysymykseen: mita La-
hiTapiola Lappi tavoittelee henkildasiakkuuksien suhteen? Apukysymyksena oli:
mika kasvattaa liiketoimintaa ja asiakashyotya?

Tydpajassa divergointiin eli ideoiden sytyttamiseen kaytettiin Me-we-us-menetel-
maa, jota hyddynnetaan usein ideointiin ja tasapuolisen keskustelun aikaansaa-
miseen ryhmassa (Kantojarvi 2012, 54). Tyoskentely tydpajassa jakautui yksilo-
ja pienryhmatydskentelyyn sekd koko ryhman yhteiseen tydskentelyyn. Yksilo-
tydskentelyvaiheessa jokainen pohti kysymyksia yksin ja kirjasi ajatuksensa
muistilapuille. Pienryhmatydskentelyssa omat ajatukset jaettiin parille ja keskus-
telusta mahdollisesti syntyneet uudet ideat kirjattiin ylos muistilapuille. Lopuksi
koko ryhman tydskentelyssa parit jakoivat omat keskustelunsa koko ryhmalle

keskusteltavaksi.

Ideoinnin jalkeen muistilaput ryhmiteltiin hiljaisen ryhmittelyn avulla. Menetel-
massa osallistujat jakavat muistilaput mielestaan loogisiin ryhmiin hiljaisuudessa,
jonka tarkoituksena on varmistaa paitsi tehokas tyoskentely, myds tasapuolinen
vaikuttaminen (Kantojarvi 2012, 84-85). Ryhmittelyn jalkeen kategoriat nimettiin
keskustellen. Hiljaisen ryhmittelyn tuloksena tyOpajan ensimmaisen vaiheen
ideat jaettiin neljaan kategoriaan: markkinat, asiakkuuden kehittymisen elinkaari,
kannattavuus ja brandimielikuva. Kategorioita hyddynnettiin mydhemmin sisal-

I6bnanalyysissa.

Tydpajan toisen vaiheen tarkoitus oli maaritella henkildasiakkuuksien analyysin
tietotarpeet ensimmaisen osan tavoitteiden pohjalta. Toisen vaiheen ideointi to-
teutettiin niin ikdan Me-we-us-menetelmalla ja siina vastattiin kehittamiskysymyk-
seen: mita tietotarpeita henkildasiakkuuksien analyysiin liittyy? Apukysymyksena
oli: millainen tieto tuottaa lisdarvoa seurattaville teemoille/kokonaisuuksille? Apu-
kysymyksella viitattiin hiljaisen ryhmittelyn tuloksena syntyneeseen neljaan kate-
goriaan. ldeoita ei ryhmitelty osallistujien toimesta, vaan kasiteltiin sisallénana-

lyysin avulla tydpajan jalkeen. Sisallonanalyysin tuloksena syntyneet tietotarpeet
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henkildasiakkuuksien nykytilan analyysista teemoitteluineen annettiin asiantunti-

jalle tiedon keraamista ja raportin koostamista varten.

Toisessa tyopajassa esiteltiin LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytilan
analyysi. Tydpajan tarkoitus oli luoda ymmarrys henkildasiakkuuksien nykytilasta
analyysin perusteella. Aineisto kerattiin tydpajan osallistujilta keskustelun jalkeen
teemoittain. Osallistujat vastasivat kysymykseen: mitd analyysi kertoo LahiTa-
piola Lapin henkildasiakkuuksien nykytilasta? Myos toisen tydpajan aineisto ka-

siteltiin sisalldnanalyysilla.

6.3 Aineiston sisalldnanalyysi teemoittelemalla

Tydpajojen jalkeen niista keratty aineisto kasiteltiin sisalldonanalyysin menetelmin.
Sisallénanalyysi mahdollistaa aineiston monipuolisen tarkastelun (Puusa & Juuti
2011, 117). Sisallénanalyysin tavoite on etsia ja tunnistaa aineistosta merkityksia.
Sisallénanalyysissa aineisto hajotetaan osiin, kasitteellistetaan ja kootaan uudes-
taan toisella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. (Ojasalo ym. 2021, 137.) Téaman
jalkeen tutkija tekee uudelleen kootusta aineistosta johtopaatoksia (Puusa & Juuti
2011, 115).

Sisallénanalyysin prosessi on monivaiheinen ja tulkintaa tapahtuu koko prosessin
ajan. Tutkijan tehtava on luoda hajanaisesta aineistosta selkeaa ja yhtenaista in-
formaatiota sisaltava kokonaisuus, joka auttaa tekemaan johtopaatdksia tutkitta-
vasta ilmidsta. Aineiston kasittely perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa tutkija
etenee empiirisestad aineistosta kohti kasitteellisempaa nakemysta tutkittavasta
ilmioésta. (Puusa & Juuti 2011, 117-118.) Kehittamistyon analyysimuotona kay-
tettiin teemoittelua, jota pidetaan yhtena sisallénanalyysin muotona (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 105). Teemoittelun tarkoitus on nostaa aineistosta esiin tutkimuson-
gelman kannalta keskeisia asiakokonaisuuksia ja usein esiintyvia piirteita eli tee-
moja (Juhila 2022).

Sisallénanalyysia hyddynnettiin aineiston kasittelyssa molempien tydpajojen jal-
keen, ja analyysissa aineistoa tarkasteltiin kehittamistydn kysymysten nakokul-
masta. Aineiston kasittely eteni laadullisen tutkimuksen yleisen mallin mukaan

kolmessa vaiheessa, joita ovat aineiston valmistelu, analyysi ja pelkistdminen
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seka tulkinta ja johtopaatokset (Ojasalo ym. 2021, 138-145). Tydpajoista keratty
aineisto valmisteltiin dokumentoimalla se digitaaliseen muotoon kirjallisesti ja va-

lokuvin. Varsinainen aineiston kasittely tehtiin Microsoft Excelin avulla.

Kehittamistydssa kaytetty sisallonanalyysi oli aineistolahtdinen. Aineistolahtdi-
sessa sisallonanalyysissa analyysi- ja pelkistamisvaihe sisaltaa aineiston pelkis-
tamisen, luokittelun ja abstrahoinnin (Ojasalo ym. 2021, 139). Alkuperainen ai-
neisto tiivistettiin pelkistamalla eli karsimalla duplikaatit ja selkeyttamalla kasit-
teita ja ilmaisuja, jonka jalkeen yhteiset nimittajat ja samankaltaisuudet luokiteltiin
uudelleen eli teemoiteltiin. Pelkistdmisen tavoitteena on lisata aineiston informaa-
tioarvoa. Teemoittelussa tarkastellaan vastauksien yhteisia piirteita ja eri luokkien
valisid sdanndnmukaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Kaytdnndssa samankaltai-
set iimaisut yhdistetdan samaan luokkaan, joka nimetaan. Teemoittelussa tutkija
tekee tulkintaa ja paatoksia siitd, mitkad ilmaisut kuuluvat samaan luokkaan.
(Puusa & Juuti 2011, 117, 121-122.) Sisallénanalyysissa teemoittelua jatkettiin
luokkia yhdistelemalla niin pitkaan, kuin se aineiston nakdkulmasta oli mahdol-
lista. Tata aineiston pelkistamista kohti yleiskasitteitd kutsutaan abstrahoinniksi
(Ojasalo ym. 2021, 140).

Kehittamistydssa ensimmaisen tydpajan tuottamaa aineistoa kaytettiin seka ta-
voitteiden etta tietotarpeiden teemoittelussa, vaikka aineistonkeruu tydpajassa
toteutettiinkin kahdessa osassa ja vastauksia haettiin kahteen eri kysymykseen.
Tutkijan tulkinnan mukaan annetut vastaukset liittyivat kumpaankin kehittdmisky-
symykseen, ja osa vastauksista liittyi myds useampaan teemaan. Teemoittelun
teemoja ei maaritelty etukateen aineiston keruuvaiheessa, vaan keskeiset teemat
pyrittiin 16ytamaan aineiston ehdoin. Esimerkiksi henkildasiakkuuksien tavoittei-
den teemoittelussa hyddynnettiin tydpajan hiljaista ryhmittelya, mutta siita oli [0y-
dettavissa myds muita luokkia, niin kutsuttuja aineiston rivinvaleja. Teemoittelua
havainnollistava ote sisalldnanalyysista on kuvattu liitteessa 1. Kaiken kaikkiaan
ensimmaisesta tydpajasta keratty aineisto sisalsi 80, ja toisesta tyOpajasta ke-

ratty aineisto 118 alkuperaisilmaisua.

Sisallénanalyysin jalkeen sen tulokset tulkittiin ja selitettiin kehittamistyon lop-

puunsaattamiseksi. Tulkinnalla tarkoitetaan sisallonanalyysissa esiin nousevien
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merkitysten selkiyttamista ja pohdintaa (Puusa & Juuti 2011, 123). Siitd huoli-
matta, etta tulosten tulkinta ja johtopaatokset esitetdan omana sisallonanalyysin
vaiheenaan, laadullisessa tutkimuksessa tulkintaa tehdaan tyypillisesti koko tut-
kimuksen ajan (Ojasalo ym. 2021, 143). Laadullisen tutkimuksen analysoinnin
lopputulos on tutkimuskohtaista, ja siihen vaikuttavat tutkijan kiinnostuksen koh-
teet, tutkimuksen konteksti ja tutkimusmenetelmat (Puusa & Juuti 2011, 115).
Tutkijan rooli toimeksiantajaorganisaatiossa seka oma kokemus ja hiljainen tieto
kehittamistydn kohteesta mahdollistivat aineiston monipuolisen tulkinnan ja tyo-
pajoista keratyn aineiston lisdksi myos itse analyysin hyddyntamisen sisallénana-

lyysissa. Sisallonanalyysin tulokset esitetaan kehittamiskysymyksittain luvussa 7.
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7 KEHITTAMISTYON TULOKSET

7.1 LahiTapiola Lapin tavoitteet henkil6asiakkuuksille

Kehittamistydn tavoitteena oli maaritella LahiTapiola Lapin tavoitteet henkildasi-
akkuuksien suhteen yhtion strategisten tavoitteiden pohjalta keskittyen liiketoi-
minnan ja asiakashyoddyn kasvuun. Kehittamisty0ssa saatiin vastaus kysymyk-
seen: mitd LahiTapiola Lappi tavoittelee henkildasiakkuuksien suhteen? Kehitta-

mistydn perusteella LahiTapiola Lapin tavoitteet henkildasiakkuuksille ovat:

e asiakasmaaran ja maksutulon kasvu
o Kkeskittavat ja kannattavat asiakkuudet

o tehokkaat ja hyvaa asiakaskokemusta tuottavat, toimintaympariston
huomioivat kanavaratkaisut

¢ hyva brandimielikuva.

Tavoitteet muodostuivat siséllénanalyysin avulla teemoittelemalla. Esimerkkeja
teemoittelussa kaytetyista alkuperaisilmaisuista on ohessa (taulukko 1). Kehitta-
mistydn ensimmaisesta tyOpajasta keratty aineisto sisalsi useita asiakashankin-
taan, myyntiin, asiakkuuksien laajentumiseen, asiakaspoistumaan ja asiakkuuk-
sien kannattavuuteen liittyvia ilmaisuja. Naista johdettiin teemoittelun tuloksena
kaksi ensimmaista tavoitetta, asiakasmaaran ja maksutulon kasvu seka keskitta-
vat ja kannattavat asiakkuudet. Keskittavilla asiakkuuksilla tarkoitetaan palvelu-

jaan LahiTapiolaan keskittavia asiakkaita.

Lisaksi kehittamistydn aineistosta havaittiin, ettd palveluverkoston ja eri osto- ja
asiointikanavien seka asiakkaan tyytyvaisyyden nahtiin vaikuttavan liiketoimin-
nan ja asiakashyddyn kasvuun. Osto- ja asiointikanavia LahiTapiola Lapissa ovat
toimistot, maakuntien palvelupisteet, verkkokauppa ja verkkopalvelu, puhelinpal-
velu, autoliikkeet ja katsastusasemat seka yrittdjasuhteisten edustajien muodos-
tama edustajakanava. Aineistosta kavi ilmi myods tarve huomioida toimintaympa-
ristd, kuten asiakaskayttaytyminen, vaestd ja kilpailutilanne, muutoksineen.
Edelld mainituista havainnoista johdettiin henkildasiakkuuksien kolmas tavoite,
tehokkaat ja hyvaa asiakaskokemusta tuottavat, toimintaympariston huomioivat
kanavaratkaisut. Tehokkuudella viitataan tavoitteessa seka kustannustehokkuu-

teen etta laatuun.
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Taulukko 1. Henkildasiakkuuksien tavoitteet ja esimerkkeja tavoitteiden teemoittelussa
kaytetyista alkuperaisilmaisuista

LahiTapiola Lapin tavoitteet Esimerkkeja tavoitteiden teemoittelussa

henkilasiakkuuksien suhteen kaytetyistad alkuperdisilmaisuista

markkinapotentiaali
asiakkaan potentiaali ostaa
Asiakasmaédrdn ja maksutulon kasvu myynnin mahdollisuudet
liidien mahdollisuudet
asiakkuuden kehittyminen sen elinkaaren aikana
asiakkuuden kesto ja kehitys
tuotepeitto
Keskittdvit ja kannattavat asiakkuudet asiakaspysyvyys-/poistuma
asiakkaan arvo
kannattavuus

palveluverkoston merkitys
myyntikanavien merkitys/erot

kohtaamisen/myynnin kustannus

tyytyvaisyys asiakkuuteen

kohtaamisten sisalts

asiakaskdyttdytymisen ennakointi

kilpailijakentdn tuntemus

vdestdnkehitys

Tehokkaat ja hyvis asiakaskokemusta
tuottavat, toimintaympéristén
huomioivat kanavaratkaisut

yrityksen mielikuva
tunnettuuden merkitys
markkinoinnin hydty
asiakasodotukset brandille

Hyvé brandimielikuva

Kehittamistyon aineistosta nousi esille myds useita vaikuttavaan markkinointiin ja
viestintdan seka brandimielikuvaan liittyvia ilmaisuja. Naista johdettiin teemoitte-

lun avulla henkil6asiakkuuksien neljas tavoite, hyva brandimielikuva.

7.2 Henkil6asiakkuuksien nykytilan analyysin tietotarpeet

Kehittamistyon tavoitteena oli myds maaritella LahiTapiola Lapin henkildasiak-
kuuksien nykytilan analyysin tietotarpeet luvussa 7.1 esitettyjen tavoitteiden poh-
jalta. Kehittamistydssa saatiin vastaus kysymykseen: mita tietotarpeita henkild-
asiakkuuksien nykytilan analyysiin liittyy? Kehittdmistyon perusteella henkildasi-
akkuuksien nykytilan analyysia varten tunnistettiin yhteensa 41 yksittaista tieto-

tarvetta, jotka jaettiin neljaan kategoriaan:

e asiakkuuksien kuvaus (koko Lappi ja kunnittain)
e asiakkuuksien kehittyminen
e kanavaratkaisut

e kannattavuus.
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Kehittdmistydn aineistosta ilmeni tarve 16ytda uusia mahdollisuuksia myynnille
niin markkinoilta kuin olemassa olevista asiakkuuksistakin. Vastauksista kavi ilmi
myos tarve ymmartaa asiakkuuksien kehittymiseen ja kannattavuuteen vaikutta-
via tekijoita seka selvittda osto- ja asiointikanavien yhteytta eri tekijoihin. Esimerk-
keja tuloksiin johtaneista, teemoittelussa kaytetyista alkuperaisilmaisuista on
ohessa (taulukko 2). Kehittamistydn raportissa ei esiteta yksittaisia tietotarpeita,

mutta kategorioiden sisaltdé kuvataan seuraavaksi.

LahiTapiola Lapin toimialueeseen Lapin maakunnassa kuuluu 21 kuntaa. Kehit-
tamistydon aineiston perusteella havaittiin, ettd ymmarrys yhtidon henkildasiak-
kuuksien nykytilasta vahintaan kuntakohtaisesti nahtiin merkityksellisena. Asiak-
kuuksien kuvaus -kategoriaan koottiin aineiston perusteella kaikkia tavoitteita pal-
velevia tietotarpeita asiakkuuksista maakunta- ja kuntatasolla. Naita tietotarpeita
olivat LahiTapiola Lapin asiakasmaara ja markkinaosuus, markkinapotentiaali,
asiakkaiden ika-, keskittamisaste- ja palvelumalliakauma, asiointitavat, asiasuh-
teiden kestot ja asiakaspoistuma. Myds maksutulon kertyminen ja kannattavuu-

den tunnusluvut kunnittain nahtiin aineiston perusteella tarpeellisena tietona.

Taulukko 2. Henkildasiakkuuksien nykytilan analyysin tietotarpeiden kategoriat ja esi-
merkkeja tietotarpeiden teemoittelussa kaytetyista alkuperaisilmaisuista

LéhiTapiola Lapin
henkiléasiakkuuksien nykytilan
analyysin tietotarpeet (kategoriat)

Esimerkkeja tietotarpeiden teemoittelussa

kéytetyistd alkupersisilmaisuista

Asiakkuuksien kuvaus tieto paikkakunnittain
(koko Lappi ja kunnittain) tuotepeitto (puutteet) postinumerotasolla/kohdehaku

asiakkuuden kehittyminen sen elinkaaren aikana
asiakkuuden kesto ja kehitys
asioinnin merkitys poistumaan
kumppanuuksien merkitys

Asiakkuuksien kehittyminen

kanava-/myynnin kustannus
myyntikanavien merkitys / erot
Kanavaratkaisut ostokanavan suhde asiakaspysyvyyteen ja kannattavuuteen
ostokanava tuotetasolla
kuka ostaa verkosta?

kannattavuus
ikd/segmentti/kunta/etutaso/tuotepeitto/asiakkuuden
Kannattavuus kesto/myyntikanava
maksutulon jakautuminen
kannattavuus asiakasryhmien, asiakkuuksien, vakuutuslajien valilla
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Asiakkuuksien kehittyminen -kategorian tietotarpeiksi maariteltiin kehittamistydn
aineiston perusteella asiakkuuden laajentumiseen, hiipumiseen ja asiakaspoistu-
maan vaikuttavien tekijdiden todentaminen. Aineiston perusteella havaittiin, etta
on tarkeaa tietada, miten esimerkiksi asiakkaan ika, asiakkuuden kesto, kumppa-
nuudet, uuden vakuutuksen ostaminen seka asiointi LahiTapiola Lapin kanssa
vaikuttavat asiakkuuden kehittymiseen. Asiakkuuden kehittymisella tarkoitetaan

asiakkaan tuotepeiton kasvamista tai pienentymista ja asiakkuuden paattymista.

Kehittamistydn aineistosta ilmeni myds tarve tietaa, onko ostokanavilla vaikutusta
esimerkiksi myynnin konvertoitumiseen ja kustannukseen, sopimuksen keskiko-
koon, asiakastyytyvaisyyteen, asiakaspoistumaan ja asiakkuuden kannattavuu-
teen. Lisaksi aineiston perusteella nahtiin tarpeellisena tietaa, mita tuotteita eri
kanavista ostetaan ja millainen profiili verkkokaupasta ostavalla asiakkaalla on.

Edelld mainitut tietotarpeet koottiin kanavaratkaisut-kategoriaan.

Kannattavuus-kategorian tietotarpeiksi maariteltiin aineiston perusteella eri va-
kuutuslajien tuottama maksutulo ja niiden riskisuhde. Lisaksi aineistosta ilmeni
tarve tietda, miten asiakkuuden kannattavuuteen vaikuttavat esimerkiksi asiak-
kaan ika, keskittamisaste, palvelumalli ja asiakkuuden kesto. Palvelumalli on asi-
akkaiden segmentointiin liittyva tieto. Esimerkiksi uusilla asiakkailla on oma pal-

velumallinsa.

Aiemmin luvussa 7.1 kerrottiin, ettd kehittdmistydn aineiston perusteella yksi La-
hiTapiola Lapin tavoitteista henkildasiakkuuksien suhteen on hyva brandimieli-
kuva. Tutkijan kokemuksen perusteella brandimielikuvaa seka markkinoinnin ja
viestinnan vaikuttavuutta koskeva tieto on kerattava kyselytutkimuksilla eika se
siten ollut kerattavissa tata analyysia varten kaytettavissa olevista tietolahteista.
LahiTapiola-ryhmassa teetetdan vuosittain branditutkimus, joka vastaa tietotar-
peisiin brandinmielikuvan osalta. Siten siihen liittyvat tietotarpeet oli perusteltua

jattaa taman kehittamistyén ulkopuolelle analyysin osalta.
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7.3 LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytila

Kehittamistyon tarkoitus oli tuottaa LahiTapiola Lapille henkildéasiakkuuksien ny-
kytilan analyysi. Analyysi koostettiin kehittamistydn ensimmaisen tydpajan aineis-
tosta analysoitujen tietotarpeiden pohjalta, ja siind hyddynnettiin menetelmina ku-
vailevaa analytiikkaa ja tiedon visualisointia seka tyokaluina Bl-tyokalu QlikSen-
sea ja taulukkolaskentaa. Tiedon keraamisen, analysoinnin ja raportoinnin suoritti
asiantuntija. Nykytilan lisaksi henkildasiakkuuksien analyysissa huomioitiin asi-
antuntijan suosituksesta kolmen vuoden kehitys. Analyysi raportoitiin ja esitettiin
Microsoft PowerPointilla tietotarpeiden mukaisessa neljassa kategoriassa kehit-

tamistyon toisessa tydpajassa. Raportin pituus oli 36 sivua.

Kehittamistyon tavoitteena oli analyysin avulla saavuttaa ymmarrys LahiTapiola
Lapin henkildasiakkuuksien nykytilasta. Kehittamistydssa saatiin vastaus paake-
hittdmiskysymykseen: mika on LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytila?
Kehittamistydn perusteella LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytila voi-

daan tiivistaa seuraavasti:

o Asiakasmaara pienenee ja maksutulo kasvaa hitaasti.
¢ Asiakkuuksissa on paljon potentiaalia kehittya keskittaviksi.
¢ Asiointi on monikanavaista ja asiakaskokemus hyvalla tasolla.

¢ Kannattavuus on parantunut, mutta vaihtelee vakuutuslajeittain.

Tulokset LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytilasta saatiin teemoittele-
malla kehittamistyon toisesta tyopajasta keratty aineisto. Esimerkkeja teemoitte-
lussa kaytetyista alkuperaisilmaisuista on ohessa (taulukko 3). Alkuperaisilmai-
suissa lyhenteella ma viitataan moottoriajoneuvovakuutuksiin, kodilla kotivakuu-
tuksiin ja lyhenteella hld henkildvakuutuksiin. Tulokset esitetdan seuraavaksi tar-

kemmalla tasolla.

Kehittdmistydn mukaan LahiTapiola Lapin henkildasiakkaiden maara pienenee
ja maksutulo kasvaa hitaasti, mika ilmeni aineistosta useista kaytetyista ilmai-
suista. Aineiston perusteella LahiTapiola Lapin asiakasmaara pienenee kokonai-
suutena ja lahes kaikissa Lapin kunnissa. Ikaluokkatarkastelussa asiakasmaara

pienenee nuoremmissa ikaluokissa ja kasvaa vanhemmissa. Aineiston perus-
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teella havaittiin myos, etta asiakasmaara pienenee etenkin etutasoilla 2 ja 3. Etu-
taso kuvaa asiakkaan keskittamisastetta. LahiTapiolan omaetu-ohjelma palkitsee
asiakasta alennuksella sen mukaan, kuinka laajasti tama keskittda vakuutuksi-
aan ja muita palvelujaan LahiTapiolaan. Ohjelma perustuu LahiTapiolan tuote- ja
palveluvalikoimaan, joka on jaettu neljaan osa-alueeseen. Mita useammalta osa-
alueelta asiakkaalla on LahiTapiolan palveluja, sita keskittdvampi han on ja sita
enemman han saa alennusta. Keskittavina asiakkaina pidetaan etutason 3 ja 4

asiakkaita.

Taulukko 3. Henkildasiakkuuksien nykytila ja esimerkkeja henkilbasiakkuuksien nykyti-
lan teemoittelussa kaytetyista alkuperaisilimaisuista

LéhiTapiola Lapin Esimerkkejd henkiloasiakkuuksien nykytilan teemoittelussa

henkiléasiakkuuksien nykytila kéytetyistéd alkuperdisilmaisuista

asiakasmaéra laskenut ja iakkaita asiakkaita on enemman
2-3-etutason asiakkaat véhenee
eniten maksutuloa etutaso 3
Lapin asiakkaita paljon muualla Suomessa ja muiden alueyhtididen asiakkaita
Lapissa.

Asiakasmaird pienenee ja maksutulo kasvaa
hitaasti.

suurimpina haasteina asiakkaiden pysyvyyden varmistaminen, tuotepeiton
yllapito/kasvattaminen sekd markkinatilanteen hallinta

Asiakkuuksissa on paljon potentiaalia =0 % Easnmctuntianin

S ST mitéd pidempééan asiakkuus on meilla ollut, sitd korkeampi etutaso ja tuotepeitto
uudet asiakkaat térkes sitoa
nuoret ostavat verkon kautta enemman kuin vanhimmat, mutta muuten verkko-
Asiointi on monikanavaista ja ostoja tekevit kaikki riippumatta etutasosta tmv.
iakaskok hyvilla Il kohtaamisten ja asiakastyytyvaisyyden erot kaupunki/maakunnat

verkosta ostetaan ma, enenevissd maarin koti+hld

koti ja ma heikoimpia
kannattavuus paranee: iké ja asiakassuhteen kesto
riskisuhteessa vaihtelua vuosittain

Kannattavuus on parantunut, mutta
vaihtelee vakuutuslajeittain.

Asiakasmaaraan liittyen kehittamistydn aineiston perusteella voitiin myds todeta,
ettd kaikki LahiTapiola Lapin asiakkaat eivat asu Lapin maakunnassa ja toisaalta
kaikki LahiTapiolan asiakkaat Lapissa eivat ole LahiTapiola Lapin asiakkaita. La-
hiTapiola-ryhmassa asiakkaan asiakkuusyhtid ei muutu automaattisesti muuton
myota. Lisaksi LahiTapiola Lapin hyvasta markkinaosuudesta huolimatta markki-
noilla on paljon potentiaalisia asiakkaita, joskin markkinapotentiaali vaihtelee
kunnittain. Aineiston perusteella maksutulon kehittyminen on hidasta, ja eniten
maksutuloa LahiTapiola Lappi saa etutason 3 asiakkailta seka ikaluokkatarkas-

telussa 50—-69-vuotiailta asiakkailta.
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Kehittamistydn aineiston mukaan LahiTapiola Lapin asiakkuuksissa on paljon po-
tentiaalia kehittya keskittaviksi, mika kavi ilmi useista asiakkuuksien kasvupoten-
tiaaliin ja kehittymiseen liittyvista ilmaisuista. Kehittdmistyon aineisto osoitti, etta
alle puolet LahiTapiola Lapin asiakkaista on keskittavia, kun keskittavan asiak-
kaan maaritelmana kaytetaan etutasoa 3 tai 4. Nain ollen yli puolessa asiakkaista
on kasvupotentiaalia. Aineisto osoitti myods, etta asiakkuuden kesto vaikuttaa po-
sitiivisesti keskittamisasteeseen ja asiakaspoistumaan; pidempaan asiakkaana
olleen keskittamisaste on suurempi ja asiakkuus paattyy epatodennakdisemmin
kuin lyhyemman aikaa asiakkaana olleen tai vahemman keskittdvan asiakkaan.
Asiakkaan keskittamisaste pienenee myds ian my6ta. Aineiston perusteella asi-
akkuuden kestossa kaksi vuotta vaikuttaa olevan kriittinen aikaraja asiakaspois-
tuman kannalta. Asiakaspoistumaan vaikuttaa myds asiakkaaksi tulon kanava;
poistuma on suurinta autoliike-, katsastusasema- ja verkkokanavissa. Lisaksi ai-
neisto osoitti, ettd asiakaspoistuma on kaupungeissa pienempia paikkakuntia

suurempaa.

Kehittamistydn mukaan LahiTapiola Lapin asiakkaiden asiointi on moni-
kanavaista ja asiakaskokemus hyvalla tasolla. Aineiston perusteella asiakkaat
asioivat useissa kanavissa, mutta siirtyma verkkoasiointiin on vauhdikasta. Verk-
kokaupasta ostetaan etenkin liikenne- ja autovakuutuksia. Kaikkien etutasojen
asiakkaat asioivat verkkokaupassa, mutta ikaluokkatarkastelussa selkeaa hiipu-
mista verkko-ostamisessa tapahtuu noin 60-vuotiaista asiakkaista eteenpain. Ai-
neiston perusteella ostokanava ei vaikuta merkittavasti asiakaskokemukseen,
sen sijaan asiakkuuden kesto vaikuttaa siihen positiivisesti. Kehittamistyon ai-
neisto osoitti myds, ettd kaupungeissa asuvat asiakkaat vaikuttavat olevan tyyty-

vaisempia kohtaamisiin, maakunnissa asuvat puolestaan koko asiakkuuteen.

LahiTapiola Lapin kannattavuus on kehittamistyon aineiston mukaan parantunut,
mutta vaihtelee vakuutuslajeittain. Kannattavuuden osalta analyysista tehdyt
huomiot osoittivat kannattavuuden vaihtelevan myds vuosittain. Aineiston perus-
teella etenkin isoja maksutuloja tuovat koti-, likenne- ja kaskovakuutukset ovat
haastavia kannattavuuden nakdkulmasta. Asiakkaan ika ja asiakkuuden kesto
vaikuttavat positiivisesti kannattavuuteen, sen sijaan keskittdva asiakas ei ole
valttamatta aina kannattavin. Ostokanava ei aineiston perusteella vaikuta merkit-

tavasti asiakkuuden kannattavuuteen.
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7.4 Yhteenveto kehittdmistydn tuloksista

Kehittamistyon tarkoitus oli tuottaa LahiTapiola Lapille henkildasiakkuuksien ana-
lyysi tietoperustaisen paatoksenteon ja toimenpidesuunnittelun tueksi. Tavoit-
teena oli liiketoimintatiedon hallinnan prosessia hyddyntaen maaritelld LahiTa-
piola Lapin tavoitteet henkildasiakkuuksien suhteen seka tietotarpeet henkildasi-
akkuuksien nykytilan analyysille seka edelleen analyysin pohjalta luoda ymmar-
rys henkildéasiakkuuksien nykytilasta. Yhteenveto lukujen 7.1-7.3 tuloksista esi-

tetdan ohessa (taulukko 4).

Taulukko 4. Yhteenveto kehittdmistydn tuloksista

TN - . Henkil6asiakkuuksien analyysin LahiTapiola Lapin
Henkilagsigkinutsien impitizet tietotarpeet henkiloasiakkuuksien nykytila

’ Sao) Asiakkuuksien kuvaus (koko Lappi ja Asiakasm&ara pienenee ja maksutulo
Asiakasmaaran ja maksutulon kasvu . . .
kunnittain) kasvaa hitaasti.
Asiakkuuksi lj tentiaali
Keskittavat ja kannattavat asiakkuudet Asiakkuuksien kehittyminen siakiukassa on pajan potentiaata

kehitty3 keskittavaksi.

Tehokkaat ja hyvaa asiakaskokemusta
tuottavat, toimintaympdriston huomioivat
kanavaratkaisut

Kanavaratkaisut Asiointi on monikanavaista ja
asiakaskokemus hyvilla tasolla.

SR Kannattavuus on parantunut, mutta
Hyva brandimielikuva Kannattavuus : o
vaihtelee vakuutuslajeittain.

Kehittamistydssa saatiin vastaus paakehittamiskysymykseen: mika on LahiTa-
piola Lapin henkildasiakkuuksien nykytila? Niin ikaan vastaukset saatiin tavoit-
teita ja tietotarpeita koskeviin kysymyksiin. Johtopaatdkset tuloksista paakehitta-
miskysymyksen eli LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytilan osalta esi-

tetaan luvussa 8.
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8 JOHTOPAATOKSET JA TULOSTEN HYODYNNETTAVYYS

8.1 LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien nykytila ja keskeiset liiketoiminnan

painopisteet

Kehittamistydn raportissa nostetaan esiin henkiléasiakkuuksien nykytilan analyy-
sista ja kehittdmistyodn aineistosta tehdyt keskeiset huomiot ja johtopaatokset ke-
hityskohteineen toimeksiantajan hyddynnettavaksi. Kuten aiemmin johdannossa
kerrottiin, kehittamistyo rajattiin opinnaytetyon osalta nykytilan analysointiin paa-

téksenteon ja toimeenpanon tapahtuessa opinnaytetyon ulkopuolella.

Kehittamistydn tuloksena syntyneen analyysin perusteella LahiTapiola Lapin
henkildasiakkuuksien maara pienenee maksutulon kasvaessa hitaasti. Asiakas-
maaran pienenemiseen vaikuttavia tekijoita ovat asiakkaiden luonnollinen pois-
tuma tai siirtyminen toisten vakuutusyhtididen asiakkaiksi. LahiTapiola Lapin alu-
eella asuvien asiakkaiden maaran pienenemiseen vaikuttaa myds Lapista pois
suuntautuva muuttoliike. Tutkijan ndkemyksen mukaan maksutulon kasvu asia-
kasmaaran pienenemisestd huolimatta kertoo olemassa olevien asiakkaiden
maksutulon kasvusta maksunkorotusten ja asiakkuuden laajentumisen myoéta.
Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakasmaaran ja maksutulon kasvuun vai-
kuttavat uusien asiakkaiden hankinta, myynti ja maksunkorotukset olemassa ole-

ville asiakkaille seka asiakaspoistuman hallinta.

Analyysin mukaan LahiTapiola Lapin henkildasiakkaista alle puolet on etutasolla
mitattaessa keskittavia, jolloin yli puolessa asiakkaista on selkeda kasvupotenti-
aalia. Huomioitavaa on, ettd myds keskittavien asiakkaiden tuotepeitto ja maksu-
tulo ovat kasvatettavissa. Uusien ja kasvupotentiaalien asiakkaiden poistuma-
herkkyys on muita asiakkaita suurempaa. Nain ollen asiakkuuksien kasvupoten-
tiaalin hyddyntaminen ja asiakkuuksien keskittamisasteen ja tuotepeiton kasvat-
taminen vaikuttavat maksutulon kehittymiseen positiivisesti pienemman asiakas-

poistuman ja lisdmyynnin myo6ta.

LahiTapiola Lapin henkildasiakkaiden asiointi on analyysin mukaan moni-
kanavaista, mutta asioinnin siirtyma verkkokanavaan on nopeaa. Asiakkaat asi-

oivat ja ostavat verkossa keskittdmisasteesta riippumatta ja kaikissa ikaluokissa
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aina noin 60-vuotiaaksi asti, jolloin verkkokaupasta ostaminen alkaa hiipua. Ana-
lyysi osoitti, ettd LahiTapiola Lapin asiakaskokemus on hyvalla tasolla. Asiakas-
kokemukseen ei vaikuta merkittavasti asiakkaaksi tulon kanava, sen sijaan asi-
akkuuden kestolla on siihen positiivinen vaikutus. Asiakkaan ostokanavan ja
asiakaspoistuman valilla sen sijaan havaittiin yhteys; analyysin mukaan asiakas-
poistuma on suurempaa niissa kanavissa, joissa henkilokohtaista kontaktia Lahi-
Tapiolan henkildston kanssa ei ole. Sujuvalla asioinnilla ja hyvalla asiakaskoke-
muksella on tutkijan kokemuksen mukaan positiivinen vaikutus asiakkuuksien
laajentumisen mahdollisuuksiin ja asiakaspoistumaan. Kanavasuunnittelussa on
hyva huomioida myds kustannustehokkuus, kohtaamisten laatu ja henkilokohtai-

sen kontaktin merkitys seka toimintaymparistdssa tapahtuvat muutokset.

Analyysin mukaan LahiTapiola Lapin henkiléasiakkuuksien kannattavuus on pa-
rantunut, mutta vaihtelee vuosittain ja vakuutuslajeittain. Vuosittainen vaihtelu
selittyy osittain vakuutuksen sattumanvaraisuudella. Paljon maksutuloa tuotta-
vien vakuutuslajien, kuten koti- ja ajoneuvovakuutusten kannattavuuden varmis-
taminen vaikuttaa koko LahiTapiola Lapin kannattavuuteen, vakavaraisuuteen ja
kasvun mahdollisuuksiin. Analyysin mukaan keskittava asiakas ei ole valttamatta
kannattavin, mutta asiakkaan ikaluokan ja asiakkuuden keston kasvu vaikuttavat
positiivisesti kannattavuuteen. Nain ollen asiakaspoistuman hallinta on merkityk-

sellistd myos kannattavuuden nakdkulmasta.

LahiTapiola Lapin nykytilan eri osa-alueissa on havaittavissa yhteisia nimittajia ja
keskinaisia riippuvuuksia. Esimerkiksi maksutulon kehittymiseen vaikuttavia teki-
joita ovat myynti ja asiakaspoistuman hallinta, joihin puolestaan osaltaan vaikut-
tavat kanavavalinnat ja asiakaskokemus, valillisesti myds kannattavuuden hallin-
nan toimenpiteet. Kehittamistydn perusteella voidaan todeta, ettad keskeisia liike-
toiminnan painopisteita (kuvio 12) ovat asiakashankinta ja asiakkuuksien laajen-
tuminen eli myynti uusille ja olemassa oleville asiakkaille, asiakaspoistuman hal-
linta, asiakaskokemuksen johtaminen, kanavaratkaisut ja kannattavuuden hal-
linta. Naihin osa-alueisiin LahiTapiola Lapin kannattaa kiinnittdd huomiota mah-
dollistaakseen henkildasiakkuuksien tavoitteiden seka asiakashyddyn ja liiketoi-
minnan kasvun saavuttamisen. Myods toimintaympariston huomiointi ennakoiden

on tarkeda huomioida toiminnan suunnittelussa ja johtamisessa.
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Kannattavuuden

hallinta Asiakashankinta

Asiakkuuksien
laajentuminen

" Asiakaskokemuksen Asiakaspoistuman
johtaminen hallinta

Kuvio 12. LahiTapiola Lapin keskeiset liiketoiminnan painopisteet

Yksittdisena huomiona analyysista kay ilmi, ettd asiakkuuden keston pitenemi-
sella on moneen osa-alueeseen positiivisen vaikutus. Analyysista kay ilmi myos,
etta keskittava asiakas ei ole aina valttamatta kannattavin. Nain ollen on perus-
telua pohtia, olisiko keskittavia ja kannattavia asiakkaita parempi tavoite sitoutu-
neet tai pitkdaikaiset ja kannattavat asiakkuudet. Toisaalta voidaan pohtia, miten

keskittavien asiakkaiden kannattavuus on parannettavissa.

Liiketoimintatiedon hallinta nahdaan tutkimuksissa (Pirttimaki 2007, 89; Paukku
2020, 49-50) usein strategisen johtamisen ja paatoksenteon valineena. Kehitta-
mistydssa syntynyt henkildasiakkuuksien analyysi parantaa LahiTapiola Lapin
valmiuksia johtaa tietoperustaisesti edelld mainittuja liketoiminnan osa-alueita
strategiakaudella 2022—-2026. Tutkijan nakemyksen mukaan analyysi toimii stra-
tegisen nakokulman lisaksi myds taktisen ja operatiivisen johtamisen valineena.
Liiketoimintatiedon hallinnan prosessi jatkuu opinnaytetyon ulkopuolella analyy-
sin hyddyntamiselld paatoksenteossa. Paatoksentekoa seuraa edelleen toi-

meenpano — nain liiketoimintatiedon hallinta mahdollistaa tiedolla johtamisen.
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Kuten aiemmin kehittamistyon tietoperustassa todettiin, tiedolla johtamisen ja lii-
ketoimintatiedon hallinnan prosessit eivat aina etene systemaattisesti vaiheesta
toiseen; tietotarpeita voi olla tarpeen paivittaa ja tarkentaa prosessin aikana ja
vaiheet voivat edeta myds limittain (Pirttimaki 2007, 74; Laihonen ym. 2013, 46—
47). Useissa tutkimuksissa (Pirttimaki 2007, 55; Shollo & Galliers 2016; Snickeri
2016, 28) korostetaan myo0s liiketoimintatiedon hallinnan tuottajien ja kayttgjien

valisen vuorovaikutuksen ja viestinnan tarkeytta.

Henkildasiakkuuksien analyysin esittely ja osallistujien keskindinen vuorovaiku-
tus kehittdmistyon toisessa tyOpajassa synnytti sekd analyysin tdsmennystar-
peita ettd kokonaan uusia tietotarpeita. Analyysiin koettiin tarpeelliseksi lisata esi-
merkiksi tarkemmalla tasolla tietoja Lapin maakunnan ulkopuolella asuvista La-
hiTapiola Lapin asiakkaista, poistaa turhia sisaisia kanavatietoja seka lisata se-
litteitd. Kannattavuuden osalta todettiin mielekkaaksi tarkastella riskisuhdetta pi-
demmalta ajalta, jolloin heilahtelua esiintyy vihemman ja analyysi kuvaa parem-
min kannattavuuden kehitysta ja nykytilaa. Analyysin kehitystarpeet annettiin asi-
antuntijalle analyysin jatkoty0stda varten, jotta se tietotuotteena palvelisi paatok-

sentekijoitd paremmin.

Vaikka analyysi koostui varsin kvantitatiivisesta aineistosta, kuten tilastoista ja
numeroista, vuorovaikutus ja inhimillinen panos analysoinnissa oli merkityksel-
listd. Tutkijan ja muiden tutkimukseen osallistujien tietdmys antoi analyysin eks-

plisiittiselle tiedolle merkityksen kontekstin, tulkinnan ja ymmarryksen kautta.

8.2 LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan malli

LahiTapiola Lapin henkildasiakkuuksien analyysissa hyddynnettiin yleisluon-
toista lilkketoimintiedon hallinnan prosessimallia. Prosessin testaamisen seurauk-
sena kehittamistydssa syntyi myds LahiTapiola Lapin oma liiketoimintatiedon hal-
linnan malli (kuvio 13), jonka tarkoitus on tukea ja edistaa organisaation tiedolla
johtamista. Mallia voidaan pitaa tiedolla johtamisen tydkaluna, maaramuotoisena
tapana selvittda LahiTapiola Lapin toimintaan liittyvia kysymyksia. Systemaatti-
nen ja organisoitu liiketoimintatiedon hallinta mahdollistaa tietoperustaisen, 1a-
pindkyvan ja tehokkaan paatdoksenteon (Laihonen ym. 2013, 44, 50; Tahtinen

2020, 44). Malli edistaa tiedolla johtamisen systemaattisuutta kdymalla Iapi kaikki
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liiketoimintatiedon hallinnan prosessin vaiheet ja osa-alueet ja helpottaa siten

analytiikan tulosten hyddynnettavyytta.

Liiketoimintatiedon hallinta

Tavoitteen ja tietotarpeiden .z JoRtaminen
madrittely

~ Organisointi ja vastuut
Vuorovaikutus

Tiedon kerddminen

Tiedon valmistelu, analysointi ja
visualisointi

Tiedon jakaminen

' :. ': ) Havaintojen tulkinta ja arviointi

Toimenpidesuunnittelu ja

= | Toimeenpano
paatoksenteko .

Tiedolla johtaminen
Kuvio 13. LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan malli tiedolla johtamisen tueksi

Liiketoimintatiedon hallinnan hyédyntamisen edellytyksina pidetaan tavoitteellista
johtamista, hyvaa organisointia seka selkeaa vastuunjakoa ja ohjeistusta (Pirtti-
maki 2007, 76—77; Markkula & Syvaniemi 2015, 76-77). Mallin tavoitteena on
kuvata liiketoimintatiedon hallinnan vaiheet keskeisine tehtavineen. Malliin on ku-
vattu myos paatdksenteon ja toimeenpanon vaiheet, jotta liiketoimintatiedon hal-
linnan merkitys tiedolla johtamisen kokonaisuudessa hahmottuu paremmin. Sa-
malla malli kuvaa taman kehittamistydn nakemysta liiketoimintatiedon suhteesta
tiedolla johtamiseen. Kokonaisuutena malli voidaan nahda my®és tiedolla johtami-

sen prosessimallina.

LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan mallia voi hyddyntaa tilanteesta ja
tarpeesta riippuen niin strategisen, taktisen kuin operatiivisenkin johtamisen ja
toiminnan tydkaluna, niin laajoissa analyyseissa kuin yksittaisissa tasmallisissa
tarpeissakin. Prosessin vaiheiden painotus voi vaihdella analyysitarpeen, osaa-
misen, saatavilla olevan tiedon ja tyévalineiden mukaan. Mallissa ei oteta kantaa
kaytettaviin tietolahteisiin, tydkaluihin tai menetelmiin, sen sijaan jokaisesta vai-

heesta nostetaan esiin keskeiset huomiot, tehtavat ja roolit. LahiTapiola Lapissa
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prosessin omistaja voi olla toimitusjohtaja, liikketoiminta-, korvaus- tai hallintojoh-
taja seka jossain tapauksissa myds henkilostopaallikkd ja operatiiviset esihenki-
I6t. Analytiikan asiantuntija on LahiTapiola Lapin controller-roolissa toimiva asi-
antuntija, joka tarvittaessa konsultoi LahiTapiola Palvelut Oy:n analytiikan asian-
tuntijoita. LahiTapiola-ryhmassa kehittyneempaa teknologiaa ja laajempaa tieto-
johtamisen ja analytiikan osaamista vaativat monimutkaisemmat analytiikkatar-

peet hoidetaan ryhman palveluyhtiossa.

Liiketoimintatiedon hallinnan lahtokohtana on liiketoiminnan tavoite tai toimintaan
littyva selvitettava ongelma. Tavoite syntyy strategiasta tai taktisemmin vuosi-
suunnitelmasta, selvitettavat ongelmat sen sijaan huomataan usein arjessa ope-
ratiivisen johtamisen kautta. Tavoitteen tai ongelman kuvaamisen jalkeen maari-
tellaan tietotarpeet; selvitetaan, mita tietoa ylipaataan tarvitaan, milloin ja missa
muodossa (Laihonen ym. 2013, 47). Paavastuu tietotarpeiden maarittelysta on
prosessin omistajalla, mutta vaihe vaatii yhteisty6ta ja vuorovaikutusta dataa ja
tietolahteita tuntevan analytiikan asiantuntijan kanssa. Keskinaisella vuorovaiku-
tuksella varmistetaan, etta kaikilla osapuolilla on ymmarrys prosessin tavoitteista.
Analytiikan asiantuntija osaa myos arvioida, onko tarvetta vastaavaa tietoa vyli-
paataan saatavilla tai mitd haasteita siihen mahdollisesti liittyy. Prosessin omis-
tajan vastuulla on selvittda ja huomioida esimerkiksi tietosuojaan liittyvat juridiset
seikat ja rajoitteet. Ensimmaisessa vaiheessa on syyta maaritella ja huomioida

my0s prosessin aikataulu, osallistujat ja vastuualueet.

Tietotarpeiden maarittely optimoi tiedon kerdamista seuraavassa vaiheessa.
Analyysia varten relevanttia ja laadukasta dataa on hyva olla riittavasti, sen sijaan
tavoitteen tai ongelman kannalta epaolennainen data kuormittaa analyysin teke-
mista turhaan (Vira 2016, 17). Analytiikan asiantuntija keraa tarvittavan datan tie-
tolahteista, varmistaa datan laadun ja tarvittaessa palaa prosessin omistajan
kanssa edelliseen vaiheeseen ja tavoitteen tarkennukseen. Tiedon kerdaamisen
seka seuraavan vaiheen valmistelun, analysoinnin ja visualisoinnin vastuuhenkild

on analytiikan asiantuntija.

Tiedon valmistelu on tyypillisesti tydlain ja aikaa vievin vaihe prosessissa (Vira

2016, 19). Valmistelu sisaltda saantdjen luomista, tietojen yhdistelya, karsimista
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ja luokittelua (Laihonen ym. 2014, 48; Vira 2016, 19). Tiedon valmistelun vai-
heessa huomioidaan myds tietojen anonymisointi tai pseudonymisointi, mikali ai-
neisto ei jo lahtokohtaisesti sita ole. Myds itse analyysivaihe vie aikaa, vaatii ko-
keiluja ja toistoja; prosessi on luonteeltaan iteratiivinen ja analyysin lopputulos
syntyy vaiheittain (Vira 2016, 21). Useiden lahteiden (Markkula & Syvaniemi
2016, 90; Zhao 2021) mukaan liiketoimintatiedon hallinta kuvaa historiaa tai ny-
kytilaa, mita on tapahtunut tai tapahtumassa. Siten liiketoimintatiedon hallinnassa
tyypillisesti hyddynnetaan kuvailevaa analytiikkaa ja tiedon visualisointia. Analy-
tiikkan valineena voidaan kayttaa esimerkiksi taulukkolaskentaa, tilasto-ohjelmaa,
koodausta tai tiedon visualisointisovelluksia (Laihonen ym. 2013, 48; Jussila
2019, 6; Mattila 2022). LahiTapiola-ryhmassa kaytetaan datan koostamiseen,
analysointiin ja visualisointiin Bl-tydkaluna QlikSensea (Dolk 2021). Myds tauluk-
kolaskenta on usein kaytetty tyokalu. Analyysivaiheessa vuorovaikutus prosessin
omistajan kanssa voi tuottaa uusia analysoitavia kohteita tai tarpeen palata ta-

voitteen tai ongelman muotoiluun.

Tiedon visualisoinnissa on huomioitava loppukayttdja, joka on usein prosessin
omistaja ja vastaa paatoksenteosta. Laihosen ym. (2013, 48) mukaan tiedon ym-
marrettavyys ja hyddynnettavyys paranevat, kun tiedosta jalostetaan tietotuot-
teita, kuten raportteja tai analyyseja. Tietotuotteet sisaltavat usein tilastokuvioita,
joiden tehtava on Malinin (2014, 3—4) tiivistaa, typistaa ja luokitella informaatio
ymmarrettavasti ja helposti tulkittavaksi. Informaationmuotoilun kultaisen saan-
ndén mukaan tiedon esitystavassa on pyrittdva mahdollisimman selkeaan loppu-
tulokseen (Koponen, Hildén & Vapaasalo 2016, 32). LahiTapiola Lapissa tiedosta
jalostetaan usein erillisia, yhteenvetona toimivia raportteja QlikSensen rinnalle

juuri tiedon paremman hyddynnettavyyden vuoksi.

Myos tiedon jakaminen voidaan tehda monella eri tavalla, yksinkertaisimmillaan
esimerkiksi sahkopostitse tai tietojarjestelman kautta (Laihonen ym. 2013, 48;
Jussila ym. 2019, 4). Liiketoimintatiedon hallinnan viimeisen vaiheen, havaintojen
tulkinnan ja arvioinnin kannalta on kuitenkin usein mielekasta jakaa tieto vuoro-
vaikutustilanteessa, kuten analytiikan asiantuntijan ja prosessin omistajan vali-
sessa keskustelussa, palaverissa tai kuten tassa kehittdmistehtavassa, tyopa-
jassa. Havaintojen tulkinta antaa tietoa tutkittavasta ilmiosta, lisda ymmarrysta ja

yhteistydssa liiketoimintatiedon hallinnan tuottajien ja kayttajien kanssa tehtyna
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tuo nakyville organisaation hiljaisen tiedon (Shollo & Galliers 2016, 360-361; Vira
2016, 23). Havaintojen tulkinta ja arviointi voivat synnyttdd myos uusia analyy-
sitarpeita tai tarkennuksia tehtyyn analyysiin. Paavastuu prosessin viimeisesta
vaiheesta on sen omistajalla, joka vastaa myds tiedon julkaisemisesta seka hyo-
dyntamisesta paatdoksenteossa. Paatoksenteko tapahtuu LahiTapiola Lapissa
joko johtoryhman kokouksessa tai liiketoimintavastuullisen toimesta, riippuen
paatdksenteon merkittdvyydesta. Toimeenpaneva taho on liiketoimintavastuulli-

nen ja operatiiviset esihenkilot.

Edella lapikaydyt LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan vaiheiden kes-
keiset huomiot ja tehtavat on esitetty yhteenvetona ohessa (kuvio 14). Jokaisen
liiketoimintatiedon hallinnan prosessin vaiheen lapikaynti painotuksesta ja jarjes-
tyksesta huolimatta tekee tiedolla johtamisesta laadukkaampaa; se auttaa valtta-
maan tyypillisia tiedolla johtamisen haasteita ja virheellisia tulkintoja. Tehokas lii-
ketoimintatiedon hallinta edellyttaa jarjestelmallisyytta, hyvaa organisointia ja sel-
keita vastuita (Laihonen ym. 2013, 49). Hyvin johdettu ja organisoitu liiketoimin-
tatiedon hallinta tuottaa osuvaa ja oikea-aikaista tietoa paatoksenteon tueksi
sekd auttaa valttamaan paallekkaisia tiedonhankinnan ja -analysoinnin proses-
seja. Myos vuorovaikutus tiedon tuottajan ja kayttajan valilla 1api koko prosessin

on valttamatonta.

Huomioitavaa on, etta vaikka liiketoimintatiedon hallinnan mallissa on maaritelty
prosessin omistajan ja analytiikan asiantuntijan roolit, jokaiseen prosessiin ei valt-
tamatta tarvita analytiikan asiantuntijaa. Paatdksentekijoilla on osaamista Bl-tyo-
kalu QlikSensen hyddyntamiseen ja usein myds yksinkertaisen kuvailevan ana-
Iytiikan kayttoon esimerkiksi taulukkolaskennan avulla. Hyédynnettiinpa proses-
simallia yksin tai yhdessa, on sen jokaisen osa-alueen huomiointi ja kriittinen tar-

kastelu tarkeaa.
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Tiedon iakaminen * Hiljaisen tiedon jakaminen vuorovaikutuksessa liiketoimintatiedon
hallinnan tuottajan ja kayttajan valilla
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arviointi * Prosessin onnistumisen arviointi
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Kuvio 14. LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan mallin vaiheiden keskeiset teh-
tavat

Havaintojen tulkinta ja

Edella esitetty liiketoimintatiedon hallinnan prosessin kuvaus tuo hyvin esille
myds sen iteratiivisen luonteen; jokainen vaihe voi vaatia toistoa tai paluuta edel-
liseen vaiheeseen. Myds itse LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan malli

voi viela kehittya kaytannon ja kayton myota.

LahiTapiola Lapin liiketoimintatiedon hallinnan mallia voi hyddyntaa paitsi strate-
gisen, myos taktisen ja operatiivisen johtamisen ja toiminnan tukena. Vaikka tyo-
elamalahtdinen ja organisaatiosidonnainen kehittamistyd ei sellaisenaan ole
yleistettavissa tai toistettavissa, on kehittamistyon tuloksena syntynyt liikketoimin-
tatiedon hallinnan malli tutkijan ndkemyksen mukaan paapiirteittain myés muiden

organisaatioiden hyddynnettavissa.
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9 POHDINTA

9.1 Kehittamistydn luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta arvioidaan vakiintuneilla kasitteilla reliabili-
teetti ja validiteetti, joista ensimmainen tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja
jalkimmainen patevyytta (Vilkka 2021, 216). Reliabiliteetti kuvaa tutkimuksen
tarkkuutta ja toistettavuutta eli kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutki-
muksen validius puolestaan kuvaa mittarin tai menetelman kykya mitata sita, mita
oli tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.) Siina missa re-
liabiliteetti ja validiteetti soveltuvat sellaisenaan paremmin maarallisen tutkimuk-
sen arviointiin laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on tarkasteltava seka naita

kasitteita laajemmin etta niita soveltaen (Puusa & Juuti 2011, 156).

Vilkan (2021, 216—-221) mukaan laadullista tutkimusta arvioidaan tulkinnan yleis-
tamisen ja tutkimuksen luotettavuuden kautta. Yleistettavyys osoitetaan kykyna
yhdistda havaintoja ja tarkastella tutkittavaa ilmiéta yksittaistapausta yleisem-
malla tasolla. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden tarkastelussa arvioinnin
kohteena on tutkijan rehellisyys ja kriittisyys seka kyky kuvata, perustella ja arvi-
oida aineiston luokittelua, tulkintaa, tuloksia ja johtopaatoksia (Vilkka 2021, 218—
221). Menetelmien tarkka kuvaus ja jaljitettavyys ovat keskeisia seikkoja tutki-
muksen ja sen tulkinnan luotettavuustarkastelussa (Puusa & Juuti 2011, 157).
Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisatéd myos triangulaatiolla eli usean mene-

telman tai tutkijan kayttamisella (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 233).

Laadullinen tutkimus on aina oma ainutlaatuinen kokonaisuutensa eika siten sel-
laisenaan toistettavissa (Puusa & Juuti 2011, 157; Vilkka 2021, 221). Puusan &
Juutin (2011, 157-158) mukaan ansioituneesta argumentoinnista ja perusteluista
huolimatta toinen tutkija voi paatya erilaiseen lopputulokseen erilaisen perehty-
neisyyden, ymmarryksen tai nakékulman vuoksi. Vilkan (2021, 221) mukaan sen
sijaan tutkimuksen teoreettisen toistettavuuden periaatteella toisen tutkijan tai lu-
kijan pitaisi pystya paatymaan myds samaan tulokseen tutkimusprosessin ja tul-

kinnan tarkan kuvauksen avulla.
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Kehittdmistyon luotettavuutta vahvistettiin tutkimuksen, menetelmien ja sisal-
I6nanalyysin tarkalla ja avoimella kuvauksella. Kehittamistyon aineiston teemoit-
telussa noudatettiin systemaattisuutta ja rehellisyytta. Kehittamistyon raportissa
kaytettiin aineiston alkuperaisilmaisuja lisaamaan tulkinnan lapinakyvyytta ja ha-
vainnollistamaan paattelya. Tehdyt tulkinnat ja ratkaisut pyrittiin perustelemaan
uskottavasti kehittdmistyon aineistoon, tutkijan subjektiiviseen kokemukseen ja
tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen perustuen. Liiketoimintatiedon hallin-
nan prosessi ja henkildasiakkuuksien analyysi pyrittiin kuvaamaan kontekstis-

saan eheana ymmarrysta lisdavana kokonaisuutena.

Laadulliselle tutkimukselle on tyypillista tietty subjektiivisuus; tutkijan nakemyk-
set, intressit ja arvot vaikuttavat tutkimukseen ja tulkintaan (Puusa & Juuti 2011,
158; Vilkka 2021, 221). Toimenkuvansa vuoksi tutkijalla oli esiymmarrysta kehit-
tamistydn organisaatiosta ja tutkittavasta kohteesta. Puolueettomuusnakdokul-
maa ja tutkimuksen luotettavuutta vahvistettiin 1apinakyvyydella eika tutkija kat-
sonut olevansa esteellinen toteuttamaan kehittamistyota. Kehittamistyota pyrittiin
tarkastelemaan kriittisesti ja reflektiivisesti sen kaikissa vaiheissa ja esitietoa yh-
distelemaan uusiin havaintoihin ja teoreettiseen viitekehykseen. Henkilbasiak-
kuuksien nykytilan analysoinnissa ty6pajassa hyodynnettiin paitsi tutkijan omaa
kokemukseen ja ndkemykseen perustuvaa tulkintaa, myds LahiTapiola Lapin joh-
don ja asiantuntijoiden nakemysta, minka voidaan osaltaan ndhda tuovan kehit-

tamistydhon triangulaation piirteita ja vahvistavan sen luotettavuutta.

Tydelamalahtdisessa kehittamistydssa on huomioitava niin tieteelliset kuin yritys-
maailmankin eettiset saannét (Ojasalo ym. 2021, 48). Tutkimusetiikka tarkoittaa
yleisesti sovittuja pelisdantdja suhteessa tutkimuskohteeseen ja sidosryhmiin,
kuten kollegoihin, toimeksiantajiin ja yleisdon. Hyvalla tieteellisella kaytannolla
tarkoitetaan, ettd tutkimuksessa noudatetaan eettisesti kestavia, tiedeyhteisdn
hyvaksymia tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmia seka kunnioitetaan toisia tut-
kijoita esimerkiksi asianmukaisilla |ahdeviittauksilla. Tutkimus on myds suunnitel-
tava, toteutettava ja raportoitava laadukkaasti. (Vilkka 2021, 42—47.)

Kehittdmistydssa noudatettiin hyvaa tieteellista kaytantda, Lapin ammattikorkea-

koulun opinnaytetyoprosessiin liittyvia ohjeita seka ammattikorkeakoulujen opin-
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naytetdiden eettisia suosituksia. Tiedonhankinnassa kaytettiin tieteellisia tutki-
muksia, ammattikirjallisuutta seka muita tarkoituksenmukaisia ja luotettavaksi
katsottuja lahteitd. Internet-lahteistd hyddynnettiin 1ahinna tiedolla johtamisen
koulutuksen opintojaksoissakin kaytettyja lahteita. Lahdeviittauksissa noudatet-
tiin erityista tarkkuutta ja Lapin ammattikorkeakoulun viittaustapaa. Tiedon han-
kinnassa, kayttamisessa ja tulkinnassa pyrittiin kriittiseen ja selkedan esitysmuo-
toon. Hyvan tieteellisen kaytannon mukaan kehittamistyo seka tuotti uutta tietoa
analyysin ja liiketoimintatiedon hallinnan mallin muodossa, ettd sovelsi vanhaa
tietoa liiketoimintatiedon hallinnasta. Kehittamistydssa ja sen raportissa nouda-

tettiin avoimuutta, rehellisyytta, huolellisuutta ja tarkkuutta.

Kehittamistydsta laadittiin tutkimus- ja aineistonhallintasuunnitelma seka kirjalli-
nen sopimus toimeksiantajan kanssa. Kehittamistyd ei edellyttanyt tutkimuslupaa
tai eettistd ennakkoarviointia. Kehittamistyon aineisto ei sisaltanyt henkilttietoja,
mutta se kerattiin osittain kehittamistydssa tuotetun henkildasiakkaiden analyysin
pohjalta. Analyysi ei kuitenkaan paljastanut henkildtietoja tyopajaan osallistu-
neille. Asiantuntijan koostaman analyysin asiakastiedot olivat joko pseu-
donymisoituja tai anonymisoituja eivatka siten yhdistettavissa henkilédn suoraan
tai valillisesti. Koska pseudonymisoidut tiedot ovat kuitenkin palautettavissa tun-
nistettavaan muotoon, ne ovat henkilGtietoja, joiden kasittelyssa on noudatettava
tietosuojasaanndksia (Tieto-suojavaltuutetun toimisto 2021). HenkilGtietoja kasi-
teltiin huolellisesti ja turvallisesti tietosuoja-asetuksen vaatimukset, rekisterdidyn

oikeudet ja LahiTapiolan tietosuojaselosteen sisaltd huomioiden.

Analyysin koostamisessa ja tiedon kasittelyssa huomioitiin myds vakuutuslain-
saadanto, hyva vakuutustapa ja vakuutustoiminnan yleiset periaatteet. Hyva va-
kuutustapa tarkoittaa vakuutusalan vakiintuneita kaytantoja, jotka ohjaavat alan
toimintaa. Seka Finanssiala ry (2019) ettd Vakuutus- ja rahoitusneuvonta Fine
(2017) ovat koonneet alalle suosituksenomaisia ohjeita hyvan vakuutustavan vel-
vollisuuksista; ammattimaisesta, huolellisesta ja asiakkaan intressit huomioivasta
toiminnasta seka eettisesti kestavien toimintatapojen noudattamisesta liiketoi-

minnassa.
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9.2 Kehittdmistydn arviointi ja asiantuntijuuden kehittyminen

Kehittamistydn edetessa ilmeni niin opinnaytetydn kuin kehittdmistoiminnankin
prosessimaisuus. Laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti tutkijan ymmarrys syveni
ja osaaminen kehittyi prosessin edetessa. Esimerkiksi tiedolla johtamisen, liike-
toimintatiedon hallinnan ja analytiikan maaritelméat ja suhde toisiinsa vaativat al-
kuun palaamista lukemattomia kertoja, aina kehittdmistydn ja sen raportoinnin
loppumetreille asti. Niin tutkijan tiedolla johtamisen, liiketoimintatiedon hallinnan,
analytiikan, vakuutustoiminnan kuin kehittdmistoiminnankin osaaminen kehittyi

prosessin aikana.

Kehittamistyd on toimeksiantajaa hyddyttava, sen tavoitteet saavutettiin ja kehit-
tamiskysymyksiin saatiin vastaukset. Siten kehittdmisty6ta voidaan pitéa onnis-
tuneena. Huolellisesta suunnittelusta, selkeista tavoitteista ja tutkijan sitoutumi-
sesta huolimatta kehittamistyon prosessissa oli myds haastavia vaiheita, jotka
vaativat kriittista arviointia. Yksi niista oli kehittdmisty6ta tukevien menetelmien
valinta. Kehittamistyon aineisto kerattiin tydpajoista, jolloin tutkija sai myds oman
nakemyksensa kehittamistydssa hyddynnettavaksi. Menetelman kaytto oli perus-
teltua myds liiketoimintatiedon hallinnan prosessin kannalta. Kehittdmistyon
haastavin osuus oli sisalldnanalyysin kuvaaminen ja tutkijan tekeman paattelyn

ja tulosten todentaminen lukijalle.

Kehittamistydn hyotyna voidaan analyysin lisaksi pitda toimeksiantajan tiedolla
johtamisen maturiteetin kypsymista. Kypsyystason kehittymiseen vaikuttivat seka
kehittdmistydssa syntynyt likketoimintatiedon hallinnan malli etta tutkijan ja mui-
den tydpajoihin osallistuneiden ymmarryksen lisdantyminen ja osaamisen kehit-
tyminen. LahiTapiola Lapin jo Iahtokohtaisesti tiedolla johtamiselle suotuisa kult-

tuuri kehittyi entisestaan.

9.3 Tiedolla johtaminen organisaation suorituskyvyn kehittajana

Tiedolla johtaminen tuntuu ensi kuulemalta itsestaan selvalta asialta — voiko jo-
tenkin muuten kuin tietoon perustuen johtaa? Johtaa voi toki intuitiolla, kokemuk-

sella ja nakemyksella, silti tassakin kehittamistehtavassa kasiteltyja tiedolla joh-
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tamisen liiketoiminnallisia hyotyja ei voi kiistaa. Helpolta kuulostava asia voi kui-
tenkin olla yllattavan haastava; tiedolla johtamisen polulla voi astua harhaan, ja
ihminen inhimillisine ominaisuuksineen usein niin tekeekin. Siksi tiedon hyédyn-
tamiseenkin tarvitaan systemaattisuutta; toimintamalleja ja prosesseja, jotka aut-

tavat valttamaan naita harha-askelia.

Vaikka LahiTapiola Lappi ei keskinaisena vakuutusyhtiona tavoittele voiton mak-
simointia, oikeiden paatdsten tekeminen asiakashyddyn ja liiketoiminnan kasvat-
tamiseksi on merkityksellista sen liiketoiminnan kannalta. Korvaussuhteen tasa-
paino ja tehokkuus omassa toiminnassa ovat kannattavan liiketoiminnan edelly-
tyksia ja vastuullisuutta omistaja-asiakkaita kohtaan. Lisaksi tavoitteiden saavut-
tamiseksi tarvitaan oikeita paatdksia niin myynnin, asiakaspoistuman hallinnan,
asiakaskokemuksen johtamisen kuin kanavavalintojenkin saralla. Systemaattista
tiedolla johtamista tukee kehittdmistydssa syntynyt LahiTapiola Lapin liiketoimin-

tatiedon hallinnan malli.

Kehittamistyd oli LahiTapiola Lapille hyva harjoitus liiketoimintatiedon hallinnan
toteuttamisesta kaytannossa. Kehittamistyd paitsi selkeytti LahiTapiola Lapin
strategisia tavoitteita, antoi myos tyon tuloksena syntyneen analyysin myoéta hy-
van lahtdékohdan niiden saavuttamiseksi. Analyysi vahvisti yhtion johdon kasitysta
henkildasiakkuuksien nykytilasta ja teki nakyvaksi ne osa-alueet, joihin liiketoi-
minnassa on hyva kiinnittdd huomiota. Taman opinnaytetydprosessin paatosvai-
heessa LahiTapiola Lapin toiminnan suunnittelu seuraavalle vuodelle on kayn-
nistymassa, ja kehittdmistyosta kaynnistynytta asiakkuuksien analysointia tullaan
hyédyntdmaan toimenpidesuunnittelussa asiakashyddyn ja liikketoiminnan kas-
vattamiseksi. Kehittdmistehtava teki nakyvaksi myds liiketoimintatiedon hallinnan
ja ylipaataan tiedolla johtamisen iteratiivisen luonteen. Prosessi ei valttamatta
etene suoraviivaisesti vaiheesta toiseen; joskus on palattava taaksepain ja vai-
heet vaativat usein toistoja. Onnistunut lopputulos edellyttda vuorovaikutusta

seka aikaa ja paneutumista etenkin havaintojen tekemiseen ja tulkintaan.

Vakuutustoiminnassa on aina analysoitu ja hyddynnetty tietoa. Kuten muillakin
toimialoilla, yksi suurimmista toimintaympariston muutostekijoistd myds vakuu-

tusalalla on teknologian kehittyminen, jolla on vaikutuksia esimerkiksi kuluttaja-
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kayttaytymiseen. Digitaalisen transformaation yhteydessa kuulee usein puhutta-
van paitsi teknologiasta, my0s asiakaslahtdisesta liiketoiminnasta, siitd kuinka
tietoa voi hyddyntaa asiakkaan hyvaksi. Tietointensiivisella vakuutusalalla tiedon
hyddyntamisen mahdollisuuksia on paljon, toisaalta alan tiukka saantely ja eetti-
set kysymykset rajoittavat tiedon hyddyntamisen mahdollisuuksia. Myds vakuu-
tusliiketoiminnan perusajatus suurten lukujen lakiin perutusvasta riskin jakami-
sesta saa pohtimaan, kuinka yksildllisia palveluita tai tuotteita asiakkaalle lopulta
voidaan tarjota. Tama voisikin olla mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe. Myos mas-
sadatan hyddyntamista vakuutusliiketoiminnassa niin asiakkaan kuin vakuutuk-

senantajan hyvaksi voisi edelleen tutkia.

Kehittamistydssa hyddynnettiin liikketoimintatiedon hallintaa varsin tyypillisiin tar-
koituksiin; aloitettua analyysity6ta tullaan hyddyntamaan esimerkiksi myynnin,
asiakaspalvelun ja markkinoinnin suunnitteluun ja ohjaukseen, kilpailuaseman
vahvistamiseen seka kannattavuuden hallintaan. Valtavien tietovirtojen aarella ja
teknologian kehittyessa perinteinen liiketoimintatiedon hallinta jaa turhaan edis-
tyneen analytiikan jalkoihin. Jotta voi johtaa kohti tulevaisuuden visiota, on ensin
ymmarrettava nykytila ja historia. Tulevaisuustutkija Elina Hiltusen (2019, 11) sa-

noin:

"Emme voi visioida tulevaisuutta, jos tdmé péivéa ja historia eivét ole meillé

hallussa.”
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Liite 1. Ote henkiloasiakkuuksien tavoitteiden teemoittelusta



Liite 1. Ote henkilbasiakkuuksien tavoitteiden teemoittelusta

Alkuperadinen vastaus Pelkistetty vastaus 1. ryhmittely 2. ryhmittely 3. ryhmittely
Markkinapotentiaali Markkinoilla olevat potentiaaliset
asiakkaat Myynnin mahdollisuudet e .
- — . . . Lisda uusia asiakkaita

Asiakkaan potentiaali ostaa . Lo uusille asiakkaille

- - Asiakkaan potentiaali ostaa/
Myynnin mahdollisuudet . .

uudet myyntimahdollisuudet
Liidien mahdollisuudet
TAVOITE:

Verkkomyynnin mahdollisuudet

Verkkomyynnin mahdollisuudet

Asiakkuuden kehittyminen sen elinkaaren ai-
kana

Tuotepeitto

Asiakkuuden kesto ja kehitys

Asiakkuuden tuotepeiton kehittymi-
nen sen elinkaaren aikana

Asiakkaiden tuotepeiton ja
maksutulon kasvattaminen

Lisda maksutuloa

Asiakaspysyvyys-/poistuma (miksi)

Asiakaspoistuman ymmarrys

Ostokanavan suhde asiakaspysyvyyteen

Ostokanavan vaikutus
asiakaspoistumaan

Asiakaspoistuman hallinta

Vahemman poistuvia
asiakkaita

Asiakasmaaran ja
maksutulon kasvu




