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Tassa opinnaytetydssa selvitetdan videotyokalun kayttdjakokemus osana vakuutusyhtion
korvauskasittelyprosessia seka arvioidaan sen vaikuttavuutta asiakaskokemukseen
digitaalisessa palveluymparistossa. Tyo tehdaan toimeksiantona vakuutusyhtidlle, jota
kutsutaan tassa opinnaytetydssa nimelta Vakuutusyhtio X.

Tapaustutkimuksen avulla selvitetddn, korvauskasittelijdiden tuntemuksia pilotoidun
videotyOkalun kayttija- ja asiakaskokemuksesta. Tavoitteena on haastaa vakuutusyhtioé X:n
luomaa positiivista olettamaa videotydkalun kaytosta, I0ytaa kehityksen kohteita seka
tuottaa toimeksiantajalle tietoa tydkalun vaikuttavuudesta asiakaskokemukseen.

Teoreettisessa osuudessa kasitellaan videotyokalun kayttéon liittyvia keskeisimpia
kasitteitd, kuten digitalisaation vaikutusta tulevaisuuden tyonkuvaan seka kayttaja- ja
asiakaskokemuksen muodostumista ja vaikutusta asiakaspalveluprosessin
kokonaisuuteen. Empiirisessd osuudessa selvitetdan korvauskasittelijéiden kokemuksia
videotydkalun kaytdstd osana paivittdistd korvauskasittelyprosessia. Tarkoituksena on
myds selvittdd kuinka korvauskasittelijat nakevat videotydkalun kaytdn vaikuttavan
kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Tapaustutkimuksen perusteella vakuutusyhtié X:n luoma olettama videotytkalun kayttaja-
ja asiakaskokemuksesta toteutuu, mutta vain osittain ja vain tietyissa vahinkolajeissa.
Tulosten mukaan videotyokalu koetaan tulevaisuuden tydkaluna, mutta sen
implementointiin  tulee kiinnittdd huomiota, jotta sen kayttdmahdollisuudet ovat
mahdollisimman laajat.
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User experience of video tool as a part of claims
service process

The purpose of this thesis is to investigate the user experience of a video tool as a part of
claims handling process of an insurance company. The goal is to determine its effect to
customer experience in digital service environment. This thesis is made in collaboration
with an insurance company which will be referred as company X.

The case study is designed to define the opinions and impressions of claims handlers
regarding their perspective of the user and customer experience of the video tool. The
objective of the study is to challenge the hypothesis of positive experience in the usage of
said video tool and to discover targets of an improvement within the system. The aim is to
provide the company information regarding the tool’s effectiveness to the overall customer
experience.

The theoretical part will address the pivotal concepts regarding the usage of the video tool.
For example, the impact of digitalization to the future job description as well as the
composition of the user and customer experience and their effectiveness to the entire
customer service process. It is also intended to ascertain how claims handlers perceive the
video tool as part of comprehensive customer experience.

Based on the case study, the hypothesis of the video tool that the insurance company has
created actualizes partially and only in certain damage types. The results of this study
indicate that the video tool is considered as a claims handling instrument for the future,
however, its introduction needs to be clear and well premeditated to enable the vast variety
of exploitation.

Keywords:

Digitalization, user experience, customer experience, claims handling,
insurance
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Kaytetyt lyhenteet ja sanasto

Automaatio

Asiakkaan aikakausi

Informaatioarkkitehti

Automaatio tarkoittaa itsetoimivaa, eli koneet ja laitteet
toimivat ilman ihmisen suoranaista vaikutusta.
Automaatiolla on kuitenkin eri asteita, riippuen ihmisen

vaikutuksen maarasta. (Marttinen 2018, 48.)

Asiakkaan aikakausi alkoi vuonna 2010. Yritysten
tuotteiden ja palveluiden ollessa samankaltaisia eivatka
ne enaa erottautuneet toisistaan brandin tai
informaatioteknologian avulla, kilpailuetua tuli hakea
toisaalta. Asiakkaille lisaantynyt valta on pakottanut
yritykset keskittymaan asiakaskokemukseen ja sita
kautta saatuun kilpailuetuun. (Koivisto ym. 2019, 21-
22.)

Toimii  informaatioarkkitehtuurin  tieteenalalla, ja
keskittyy informaation organisointiin, rakenteistamiseen
ja luokitteluun kestavalla ja tehokkaalla tavalla
tietoverkossa. Tarkoituksenaan tuoda informaatio
helpommin |0ydettavaksi ja hallittavaksi loppukayttajille.
(Morville 2004.)



1 Johdanto

Monet finanssialan yritykset ovat talla hetkella harppomassa lapi digitaalisen
palveluprosessin massan. Yritykset hakevat omalle liikestrategialleen sopivaa
suhdetta perinteisen asiakaspalveluprosessin ja nykyajan tekniikan
mahdollistaman kontaktittomuuden valilla. Asiakkaiden uskollisuuden merkki ei
valttamatta ole enaa parhain asiakaskokemus perinteisten palvelukanavien
kautta, vaan yrityksen digitaalisten  kanavien  kautta toteutettu
palvelukokonaisuus,  jossa digitaalinen kayttajakokemus vahvistaa
palveluprosessin asiakaskokemusta. Yritykset, jotka mielletaan kehittyviksi ja
mukautuviksi digitaalisessa ymparistossa mahdollistavat suunnannayttamisen
onnistuneen sahkoisen palveluprosessin tiimoilta. Monissa tapauksissa
asiakaspalvelun toivotaan olevan mutkatonta, nopeaa ja toteutuvan

digitaalisissa kanavissa, mahdollistaen asiakkaan ajallisen vapauden.

Tassa opinnaytetyossa lahden selvittamaan ja tarkastelemaan digitaalisen
modernisoinnin mahdollistaman tyoskentelytavan vaikutuksia
omaisuusvahinkojen korvauskasittelyyn. Opinnaytetyossa selvitetaan
uudenlaisen ja innovatiivisen tyOskentelytavan hyodyllisyytta, kannattavuutta,
kaytettavyytta, tehokkuutta seka kehitettavyyttd digitaalisen murroksen
vallitessa. Osana opinnaytetyota on tuoda esiin korvauskasittelijan nakemys
siitd, miten asiakkaat ovat kokeneet videotyokalun osana sahkoisen
palveluprosessin kokonaisuutta digitaalisessa palveluymparistdssa.

Haluan tutkia kyseisen tyokalun mahdollisuuksia osittain tyonkuvani puolesta
seka koen digitaalisen suunnan kehittyvan juuri enemman liikkuvan kuvan
tuomiin  vaihtoehtoisiin  toimintamalleihin.  Liikkuva kuva tuo erilaisen
nakokulman ja havainnot voidaan konkretisoida saman tien. Vakuutusyhtio X:n
tuleva suuntaus luo mahdollisuuksia operatiivisiin prosesseihin, jonka vuoksi
onkin tarkeaa pohtia ja tutkia millaisiin tilanteisiin kyseista palvelua ja tyokalua
tulee priorisoida ja kehittaa tulevaisuudessa. Salassapitovelvoitteen vuoksi tasta
on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa

tietoa.
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2 Vakuutusala ja digitaalinen toimintaymparisto

Konsultointi-, teknologia- ja ulkoistuspalveluita tarjoavan konsulttiyhtio
Capgeminin julkaisemassa raportissa pankki- ja vakuutusalan digitaalisesta
transformaatiosta (Capgemini 2020.) kay selvaksi, etta vakuutusalan yritykset
investoivat innovatiivisiin palveluihin asiakkaille seka sisaisiin toimintatapoihin
mahdollistaakseen uudistumisen ja tuottamaan nykyisille ja potentiaalisille
asiakkailleen heita kiinnostavia palveluita. Asiakkaille pyritdan kehittdamaan
ketterampia, tehokkaampia ja innovatiivisempia palveluita erityisesti mobiilissa
asiakaspalvelukanavassa. Digiajan tuoma muutos vakuutusalalle on selva ja
ilmenee monella eri tavalla. Asiakkaiden odotukset luovat paineita uudistaa
toimintaa ja kehittaa palvelua innovatiivisemmaksi. Samaan aikaan haasteena
on kuitenkin se, kuinka muutoksessa tulisi huomioida toimijoiden kaikki
asiakkaat. Isona kysymyksena pohditaan missa suhteessa toimijoiden pitaisi
jatkaa niin sanotusti perinteisten palveluiden tuottamista niille asiakkaille, jotka
nita edelleen kaipaavat ja missa mittakaavassa investoida digitaalisiin
palveluihin. Kysymykseen liittyy toki myos investointi- ja tehokkuusnakokulma,
monesti digitaaliset palvelut ovat kustannustehokkaampia tuottaa ja asiakkaan
nakokulmasta palvelu muuttuu paremmaksi, mikali prosessin osia saadaan

ketterammiksi. (Capgemini 2020, 8-9.)

2.1 Digitalisaatio

Kaytannossa melkein jokaisella kuluttajalla on oma matkapuhelimensa,
useimmiten kyseinen matkapuhelin on viela alypuhelin, jolloin on mahdollisuus
olla yhteydessa internetiin. Kuluttaja voi kaytanndssa hyodyntaa ja kayttaa
internetin mahdollistamia palveluja puhelimellaan vapaasti oman tahdon
mukaan. Kuluttajat siis pystyvat kayttamaan digitaalisia palveluja kaytannossa
aina ja kaikkialla. (Filenius 2015, 9-10.)

Digitalisaation lisaksi seka globalisaatio ettd markkinoiden vapautuminen ovat

vahentaneet alueellisten erottautumistekijoiden vaikutusta. Tuotteita ja
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palveluita voidaan hankkia riippumatta ajasta ja paikasta. Taman lisaksi
asiakkailla on kaytettavissaan kaytannossa koko maailman valikoima. Internetin
avulla asiakkaiden tuotetietoisuus kasvaa ja heillda on laajempi tietopohja
ostopaatoksen tukena. Palveluntarjoajien vertailu ominaisuuksien, palvelun,
hinnan tai muiden asiakkaiden kokemusten ja arviontien perusteella on tehty
helpoksi. (Fader 2020, 24-25; Koivisto ym. 2019, 22.)

Digitaalisten palveluiden lapimurto on kiistaton fakta. Iso kysymys monille
yrityksille on, ettd miten ja millaisella painolla kannattaa digitaaliset
palvelukanavat kokea ja miten niissa toimia. Liiketoiminnan perusedellytyksena
on asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja naiden tarpeiden tayttaminen. On
kuitenkin huomattu, etta digitaalisissa kanavissa on &aarimmaisen vaikeaa
toteuttaa asiakaslahtoisia ratkaisuja. Digitaalisessa kanavassa kokemus on aina
tasalaatuinen. Suurin haaste onkin kehittda digitaalinen palvelukokemus
sellaiseksi, etta se tayttaa asiakkaan tarpeet ja jattaa jalkeensa positiivisen
mielikuvan. (Filenius 2015, 11, 14.) Hyvin toteutettuna digitaalinen palvelu
hyodyttaa seka yritysta etta asiakasta. Yritykselle se on kustannustehokas ja
asiakkaalle helppo seka miellyttava ratkaisu. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 52.)

2.2 Vakuutusalan muutokset digitalisaation voimin

Tarkasteltaessa digitalisaation vaikutuksista vakuutusalalle katse kaannetaan
ensin  liiketoimintamalleihin ~ kohdistuvista  muutoksista.  Vakuutusalan
liketoimintamallit ovat keskittyneet tuotekeskeisyyteen. Yhtididen arvonluonti on
perustunut prosesseihin, joiden keskidssa on tuote, sen kehittaminen ja
tarjoaminen tietylle kohderyhmalle. Vakuutusalalle on ollut tyypillista
kustannustehokkaiden liiketoimintamallien luominen, joissa ennakoidaan tulevat
muutokset ja varmistetaan, etta niita varten on kaytossa tarpeelliset resurssit.
(Puustinen 2013, 16-18, 192—-194.)

Kilpailukyvyn sailyttadkseen on vakuutusalalla yritysten muutettava omaa
toimintaa ja ajattelutapaa markkinoiden toimintaympariston muuttuessa.

Yritykset ovatkin nostaneet asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen
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strategiseksi Kkilpailukeinoksi. Kasillamme on asiakkaan aikakausi, jossa
parjaavat ne yritykset, jotka todellisuudessa ymmartavat asiakkaiden tarpeita
parhaiten, ja jotka kykenevat tuottamaan asiakkailleen mieleisia
asiakaskokemuksia. Aikakausi vaatii yrityksilta paljon. Asiakas ja hanen
tarpeensa asetetaan etusijalle kaikessa yrityksen sisadisessa paatoksenteossa
ja toiminnassa, unohtamatta asiakaskokemuksen johtamisen merkitysta.
Yrityksen kehitystyo tulee tapahtua asiakaslahtoisesti, mutta
asiakaskokemusten ja palveluiden yksityiskohdat seka niiden luomat tunnetilat
tulee olla yrityksen hallittavissa. Yrityksen tulee lisaksi ymmartaa, ettei
positiivinen asiakaskokemus synny ilman positiivista tyontekijakokemusta.
(Koivisto ym. 2019, 21-22.)

Muutoksiin vaikuttaa merkittavasti teknologian kehittyminen seka palveluiden
digitalisoituminen. Vaikka jokainen digitaalinen kehitysprojekti ei olisikaan
onnistunut menestystarina, voi yksikin onnistunut hanke tuottaa asiakkaalle
ratkaisevaa kilpailuetua, kustannussaastoja tai parantaa asiakaskokemusta ja
nain sitouttaa asiakasta paremmin yritykseen tai organisaatioon (Gerdt &
Eskelinen 2018, 39-41). Vastaavasti Capgeminin (2020) raportin mukaan talla
hetkelld vakuutusyhtididen innovaatiot eivat ole huomattavan erilaisia
kilpailijoihinsa nahden. Vakuutusalan yritykset kokevatkin partneriekosysteemin
olevan tarkeaa liikketoiminnan palveluiden ja kehittamisen nakokulmasta.
Vakuutusalan toimijoiden digitalisaatio keskittyy selvasti vanhojen, jo olemassa
olevien toimintojen digitalisointiin eika niinkdan uusien taysin digitaalisten

palveluiden rakentamiseen. (Capgemini 2020, 11.)

Finanssiala ry on vuonna 2019 julkaissut "Toissa finanssialalla 2019” raportin.
Raporttiin on koottu finanssialan henkiloston tyohon ja osaamiseen liittyvia
asioita. Julkaisussa on osittain tietoa Finanssiala ry:n tekemista tutkimuksista ja
selvityksista. Finanssiala ry on finanssialan tyonantajia edustava etujarjesto.
Julkaisun mukaan asiakkaiden vakuutuspalveluiden tarve ja
asiointikayttaytyminen muuttuu seka siirtyy entistd enemman digitaalisiin
kanaviin. Finanssialan asiakkaille tarkeimmat palveluntarjoajan valintakriteerit

ovat palvelun hinta, luotettavuus ja verkkoasioinnin turvallisuus seka palvelujen
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ja niiden kayttoon tarkoitettujen tyokalujen selkeys ja yksinkertaisuus
(Finanssiala 2019, 5).

2.3 Digiajan tyonkuva vakuutusyhtiossa

Automaatiolla saavutetaan toisteinen ja tasalaatuinen prosessi. Tavallisesti
tama johtaa kasvavaan tuotantoon seka vahentyneeseen tyovoiman
tarpeeseen. Automaatioasteita voi olla matalia ja korkeita. Matalassa asteessa
ihmisen osuus on suurempi ja osa toiminnoista kokonaan ihmisen vastuulla.
Korkean asteen jarjestelmissa ihminen on valvojan ja kokonaisvaltaisen
ohjaajan roolissa. Talldin prosessi vaatii vahemman ihmisty6ta, mutta toisaalta
laitteistoa on enemman ja sen on kehittyneempaa, mika lisaa yllapidon ja
suunnittelun tarvetta. Automaation paradoksi onkin, ettda mita tehokkaampi
automaatiojarjestelma on, sita tarkeampi on ihmisen rooli sen toimivuudessa.
(Marttinen 2018, 48-49.)

Automaatio ei ole ainoa tapa, jolla teknologia vaikuttaa ammatteihin. Teknologia
kykenee tekemaan joistain tuotteista tai kokonaisista aloista vanhentuneita.
Teknologia vaikuttaa my0s toiden organisointiin ja tyon siirtymiseen ammattien
ja alojen valilla seka yrityksilta asiakkaalle. Digitaalinen teknologia mahdollistaa
hajauttamisen, ulkoistamisen ja itsepalvelun toteutuksen. Joissain tapauksissa
kuitenkin itsepalvelun mahdollistava teknologia lisaa tyota. Toitd voi kadota,
muuttua ja siirtyd, mutta se ei anna perusteita oletukselle, etta tyopaikkoja
katoaisi kokonaisuuteen nahden merkittavasti. Digitalisaatio luo edellytyksia
tehtavien automatisoinnille ja tata kautta luo palvelualoihin ja toimistotdihin
uuden ulottuvuuden. (Marttinen 2018, 61, 108.)

Finanssiala ry:n julkaisun mukaan vakuutusalan tyOnkuva on muutoksessa.
Vakuutusalan yrityksissa tyonkuvan muutokset ovat jalkiseuraamusta seka
toimialarakenteen etta asiakastarpeiden muuttumisesta. Tekninen kehitystyo ja
toimialan digitaalinen murros mahdollistavat tyotapojen seka tydssa
kaytettavien tyokalujen muutoksen. Muutokset edellyttavat yritysten
toimihenkilGilta ja tulevaisuuden tyontekijoita kouluttavalta koulutusjarjestelmalta
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valmiutta, ennakoitavuutta seka rohkeutta muutoksien vastaanottamiseen.
Digitalisaation ja tydon murroksen pelattiin vievan tyopaikat alan henkilostolta.
Yleista pelko-olettamusta vasten palveluiden maaran kasvu seka digitalisaation
tuomat uudet ja erilaiset prosessimahdollisuudet ovat luoneet uusia toita
poistuneiden tilalle. Tekoaly ei, olettaman vastaisesti, vie tyota ja tyopaikkoja
pois, se vain muuttaa tyon tekemisen laatua ja tarjoaa uusia erilaisia

mahdollisuuksia. (Finanssiala 2019, 5.)

Asioiden hoitaminen itsenadisesti verkossa on talla hetkella vakuutusalan
yrityksissa nousevassa roolissa. Useimmiten asiakkaat hoitavatkin mielellaan
asioitaan itsenaisesti, vaikka yhdeksan kymmenesta asiakkaasta haluaa saada
verkkopalvelun lisaksi tarvittaessa henkilokohtaista palvelua. Henkilokohtaisella
palvelulla ja digitaalisten kanavien helppoudella tullaan vaikuttamaan
tulevaisuudessa suurissa maarin asiakastyytyvaisyyteen. Digitaalisten kanavien
asiakaslahtoinen kayttajakokemus on tassa erityisen tarkeaa. Erityisesti
asiantuntijuus korostuu seka kasittelyn osalta etta digitaalisten palvelukanavien

kayton opastamisessa asiakkaille. (Finanssiala 2019, 5.)

Julkaisun mukaan vakuutusalan yrityksia pidetdan luotettavina palvelujen
tarjoajina.  Kiristyva  kilpailu  asiakkuuksista  nostaa  vakuutusyhtion
luotettavuuden tarkeaksi arvoksi niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. Taman
vuoksi onkin tarkeaa, ettd alan tietoturva ja asiakkaiden tietojen huolellinen
sailyttaminen ovat korkealla tasolla. (Finanssiala 2019, 5.) Luotettavuus on
ensimmainen edellytys digitaalisen palvelukokonaisuuden onnistumiseen.
Asiakkaat ovat jatkuvasti tietoisempia yhtididen vastuullisuudesta ja etenkin
vakuutusyhtididen kannalta asiakkaan luottamuksen yllapitaminen on yhtididen
menestysta silmalla pitéden erityisen tarkeaa, silla vakuutuksenottajat maksavat
palvelusta turvatakseen oman toimeentulonsa vahinkojen ja sairauksien varalta
(Ylikoski & Jarvinen 2011, 67—68).
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2.4 Tietosuoja vakuutusyhtiossa

Turvallisen ja luotettavan asiakassuhteen yksi kulmakivista on asiakkaan
tunnistaminen. Yleisesti on kaksi tapaa tunnistaa henkild, joko vahva
tunnistautuminen tai muu tunnistaminen. Vahvassa tunnistautumisessa
henkilon henkildllisyys varmennetaan digitaalisissa kanavissa asiakassivulle
kirjautumalla tai sahkdisella tunnistautumisella puhelun aikana. Molemmissa
tapauksissa kaytetdan verkkopankkitunnuksia tai mobiilivarmennetta. Toinen
tapa tunnistamiseen on loogisen paattelyn kautta tapahtuva tunnistaminen.
Asiakkaalta tiedustellaan haneen itseensa liittyvia tietoja. Tunnistamisesta tulee
jaada jalki jarjestelmaan. (Fine 2020.)

Asiakkaan ollessa yhteydessa vakuutusyhtioon ja hanen kanssaan kaydyssa
korvauskasittelyprosessissa huomioidaan tietosuojalain tuomat edellytykset
luotettavaan kommunikointiin. Digitaalista tyokalua kaytettdessa tunnistamisen
jalkeen onkin tarkeaa, etta asiakkaan suostumus saadaan tyokalun kayttoon ja
asiakas tiedostaa seka ymmartaa mihin han on suostumassa. Suostumus tulisi
antaa vapaaehtoisesti, yksiloidysti, tietoisesti seka yksiselitteisena vastauksena
esitettyyn pyyntoon. Digitaalista tyOkalua kaytettdessa suostumus annetaan
iimaisevalla toimella valitsemalla hyvaksy suostumusta pyydettaessa.
Hyvaksynnan jalkeen tietoja voidaan kasitella vain sita tarkoitusta varten, johon
suostumus annettiin. Tilanteessa on aina annettava myos mahdollisuus

peruuttaa suostumus. (EU 2022.)

2.5 Korvauskasittelyprosessi

Korvauskasittelyprosessi alkaa asiakkaan laatimasta vahinkoilmoituksesta
vahinkovakuutusyhtioon. Kaytannossa tama tarkoittaa asiakkaan toimittamaa
tietoa vahinkotapahtumasta seka korvausvaatimuksesta
vahinkovakuutusyhtioon.  Vahingosta tulee ilmoittaa viipymatta sen
sattumisesta. Vakuutusyhtid kirjaa tapahtuman ja yksiloi sen omalla
vahinkotunnuksellaan. (Pellikka ym. 2020, 426.)
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Toivottavaa on, etta vahinkoilmoitus on taytetty mahdollisimman tarkasti oikeilla
tiedoilla, kuten tapahtumankuvauksella ja korvausvaatimuksella.
Vahinkoilmoituksen tarkalla taytolla annetaan mahdollisuus vakuutusyhtille
tehda korvauspaatos jo ilmoituksen perusteella. Useissa tapauksissa kuitenkin
tarvitaan tasmentaviin kysymyksiin vastauksia tai muita lisaselvityksia
korvattavuuden tai korvauksen maaran ratkaisemiseksi. (Pellikka ym. 2020,
430.)

Kun vakuutuksen voimassaolo, vahingon korvattavuus, korvauksenhakijan
oikeus korvaukseen, korvauksen maara seka vahinkotapahtuman kuuluminen
vakuutuksen korvauspiiriin on varmennettu lisaselvitysten avulla, voidaan
korvauskasittelijan toimesta laatia korvauspaatds. Korvauspaatds toimitetaan
asiakkaalle sisaltaen tiedot korvattavuudesta, mahdollisista kuluista seka
korvauksen lopullisen summan. Jos korvauspaatdos on kielteinen, paatoksella
esitetadn ehtokohta tai -kohdat, johon kielteinen paatds perustuu seka
toimitetaan asiakkaalle muutoksenhakuohje. (Alhonsuo ym. 2012, 173-176.)
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3 Kayttajakokemus luo pohjan asiakaskokemukselle

Opinnaytetyossa tarkastellaan digitaalisen tyokalun kayttajakokemusta
korvauskasittelijan tyonkuvassa. Tassa kappaleessa kasitellaan
kayttajakokemukseen muodostumiseen liittyvia seikkoja seka tarkastellaan
miten kayttajakokemus vaikuttaa asiakaskokemukseen osana

asiakaspalveluprosessia.

3.1 Kayttajakokemus

Kayttajakokemus maaritellaan kayttajan kokemana yleisena kokemuksena
havainnoista, reaktioista ja kayttaytymisesta, joita kayttaja tuntee kayttdessaan
suoraan tai epasuorasti erityista jarjestelmaa, tuotetta taikka palvelua.
Kayttajakokemuksen ymmartaminen on sovelluksen tuotesuunnittelun ja
kehittamisen kannalta erityisen tarkeaa, silla se vaikuttaa vahvasti tuotteen tai
palvelun menestymiseen asiakastyytyvaisyyden kautta. Kayttajakokemuksen on
huomattu vaikuttavan kayttajan tyytyvaisyyteen sovelluksesta ja suoranaisesti
vaikuttavan kayttajan kayttaytymiseen niin sovelluksen kaytosta kuin
hyddyntamisesta. (Deng ym. 2010, 60-75).

Kayttajakokemuksen arviointiin vaikuttaa sovelluksen kayttbaste seka kayton
konteksti, onkin tarkeaa tarkoin maaritella mita kyseiselld sovelluksella halutaan
toteuttaa. Kayttajakokemus on tarkeaa huomioida, silla se auttaa palvelun
tuottajaa ymmartamaan ja tunnistamaan kayttdjien erilaiset tarpeet.
Tarpeenkartoituksen lisaksi kayttajakokemuksella voidaan edistaa
vuorovaikutusta tuotteen tai palvelun parissa. Kayttajien kokemukset ovat laaja-
alaisia ja muuttuvat ajan myo6ta, siksi niiden yksityiskohtainen tunnistaminen on
vaikeaa. (Son & Kim 2023, 2-3).

Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) mukaan kayttajakokemukseen vaikuttavat
kayttajan sisainen tila (tunteet, motivaatio, odotukset), jarjestelman, tuotteen tai
palvelun ominaisuudet (kaytettava, tarkoituksellinen, ainutlaatuinen) seka

jarjestelman ulkopuolisessa ymparistossa tapahtuva vuorovaikutus. Usein
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tarkastelussa oleva kaytettavyys seka sen mahdollisten ongelmien ratkaisu ei
yksingan riitd luomaan erinomaisia laadukkaita kokemuksia, vaan
kayttajakokemus on kolmiulotteinen kokonaisuus. (Hassenzahl & Tractinsky
2006, 94-95.)

3.2 Kayttajakokemuksen vaiheet

Peter Morville on informaatioarkkitehtuuri ja kayttokokemussuunnittelija. Hanen
mukaansa kayttajakokemus muodostuu seitsemastd vaiheesta, joihin
panostamalla kayttajakokemuksen avulla on mahdollista luoda hyvaa
asiakaskokemusta. Han on kehittanyt nama seitseman vaihetta omaan
kokemukseensa pohjautuen. Nama kayttajakokemuksen seitseman vaihetta
ovat; hyodyllisyys, kaytettavyys, loydettavyys, saavutettavuus, uskottavuus ja
luotettavuus, haluttavuus seka arvokkuus (kuva 1). Usein asian tiimoilta
kasitellaan enimmakseen kaytettavyytta. Kaytettavyys onkin tarpeellinen mutta
ei riittava. Kaytettavyys kertoo, kuinka helppoa tuotetta tai asiaa on kayttaa.
Hyva kaytettavyys tarkoittaa vaivattomuutta asioinnissa, tehokkuus ja
virheettomyys kaytossa, eika se turhauta kayttajaa. Onnistunut kaytettavyys
sitoo asiakkaat yritykseen, mutta huono kaytettavyys sen sijaan ajaa asiakkaat
toiseen yritykseen. (Morville 2004.)

Palvelun hyodyllisyys on ratkaisevaa onnistuneen palvelun kehittamisessa.
Luonnollisestikaan taysin hyodyttoman idean toteuttaminen ei ole jarkevaa.
Hyoty tulee olla esilla seka palvelun tuottajalle etta kayttajalle. Mikali hyotya ei
koeta, kayttomaara laskee tai loppuu kokonaan. Hyodyllisyytta voidaan arvioida
silld, kuinka hyvin palvelun tai tuotteen kaytto edistda kyseista toimintaa.
Innovatiivisten ratkaisuiden tulee olla hyddyllisia seka kayttajalle etta
asiakkaalle. Loydettavyys pohjautuu ideaan palvelun helposta kasiksi
paasysta. Yrityksen tarjoaman palvelun tulee olla I0ydettavissa asiakkaalle seka
yrityksen toimijalle. Jos palvelua on mahdotonta 10ytaa, sen kayttaminen on
myos mahdotonta, talloin sen kayttd rajoittuu. Loydettavyyteen on vahvasti
sidottuna kiinni saavutettavuus. Valitettavan usein teknologisia innovaatioita

kehitellessa ei oteta tarpeeksi hyvin huomioon sita, etta se tulee olla kaikkien
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kaytettavissa rajoitteista huolimatta. Kehitystyd kannattaakin tehda jo valmiiksi

silla ajatuksella, etta sen kaytto on kaikille helpompaa. (Morville 2004.)

Hyodyllisyys

Haluttavuus Saavutettavuus

Uskottavuus
ja
luotettavuus

Kuva 1. Kayttajakokemuksen seitseman vaihetta. (Morville 2004.)

Haluttavuus koostuu kaikesta mita havainnollistamme asiakaskokemuksen
aikana niin tunne- kuin kayttaytymistasoilla. Haluttavuuteen liittyy laajemmin
mukaan yrityksen imago ja brandi, varsinkin tunnetasolla. Mitd halutumpi jokin
tuote tai palvelu on, sita enemman sen kayttajat nostavat sita jalustalle.
Haluttavuus saattaa hyvinkin ratkaista asiakkuuden kahden muuten
samanlaisen yhtion valilla. Nykyajan maailmassa digitaalisesti ennakoiva ja
innovatiivinen yritys saattaa luoda erityistd kilpailuetua muihin verrattuna.
Lisaksi kilpailuetua luodaan luotettavuuden kautta. Luotettavuudessa korostuu
asianmukaisuus, selkeys, modernius seka helppolukuisuus ja -kayttoisyys.
Molemminpuolinen luottamus on edellytys onnistuneelle vuorovaikutukselle.
Luotettavuus liittyy kayttajan kykyyn luottaa tarjottuun palveluun. Huomioitavaa
on myoOs kohtuullinen ajankayttd tarkoitettuun tehtavaan seka tarkat
paikkansapitavat tiedot. (Morville 2004.)
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Lopulta kaikki paatyy siihen, kuinka hyvin palvelu tai tuote tuottaa arvoa
kayttgjilleen. llman arvoa sen kaytto tulee vahentymaan olemattomiin. Palvelun
arvo on erilainen asiakkaalle kuin yritykselle. Asiakkaat kayttavat palvelua,
mikali he kokevat sen tuottavan arvoa itselleen, tama korreloituu samalla
asiakastyytyvaisyyteen ja sita kautta pidempiin asiakassuhteisiin. Yrityksen
toimijoille  palvelun arvo nakyy paivittdisessd kaytettdvyydessa ja
hyodyllisyydessa suhteessa omaan tyohon. (Morville 2004.)

3.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on kasitys, jonka asiakas muodostaa yrityksesta.
Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisista erilaisissa kosketuspisteissa,
asiakkaan mielikuvien ja yrityksen maineen herattamien tunteiden perusteella.
Digitalisaation vaikutuksen myota kosketuspisteita on aiempaa paljon
enemman, eivatka ne ole aina yrityksen hallittavissa. Yritys ei esimerkiksi voi
kontrolloida taysin siita kaytya keskustelua internetin keskustelupalstoilla tai
sosiaalisessa mediassa. Se tosin kykenee omalla toiminnalla vaikuttamaan
keskusteluun. Naissa kanavissa esille nostetut mielikuvat ja tunteet osittain
haastavat asiakaskokemuksen kautta yrityksen mainetta ja brandia. Ajatuksen
voi pelkistaa sanomalla, ettd brandi lupaa ja asiakaskokemus lunastaa.
(Korkiakoski 2019, 19.)

Asiakaskokemuksen muodostava asiakaspolku alkaa jo ennen hankintaa.
Asiakaspolku on kokonaisuus, jonka asiakas kulkee 1api, kun han ostaa tuotetta
tai palvelua yritykseltd. Prosessiin sisaltyy vaiheet tiedonhaku hankinnasta,
ostopaatoksen teko, ostetun palvelun tai tuotteen kayttdonotto, kayttd ja
mahdollinen uushankinta. Asiakaspolkua suunniteltaessa kriittisena seikkana on
selvittad milloin ja mita kautta asiakas haluaa ja kykenee olla yhteydessa
yritykseen. Yhteydenotot asiakkaiden kanssa tulisi olla molemmin puolin
tehokkaita. Vuorovaikutus asiakkaan kanssa on kannattavaa yrityksen
nakokulmasta ja se tehostaa yrityksen toimintaan asiakaskeskeisilla
markkinoilla. Suunnittelussa tuleekin kiinnittdd huomiota yrityksen sisaisten

prosessien valmiuteen tukea tavoiteltua asiakaspolkua. Yritys tulee olla
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tavoitettavissa niiden kanavien kautta, joissa asiakkaat haluavat toimia ja
asioida. (Filenius 2015, 24.)

Asiakaskokemuksen rakennus alkaa tarkeimmasta elementista eli palvelusta.
Usein asiakaskokemus mielletdan paremminkin palvelukokemuksena, joka
herattaa tunteita. Tunnekokemuksen tuoma muistijalki jaa paremmin ihmiselle
mieleen kuin hinta tai tuote. Hyva palvelu on ennen kaikkea vastaamista
asiakkaan odotuksiin. Siksi asiakkaan ymmartaminen on hyvan palvelun
lahtokohta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 101.) Palveluntuottajan ja asiakkaan
vuorovaikutus on keskiossa palvelukokemuksen syntymisessa. Molempien
tarpeet, odotukset, motivaatiotekijat seka arvot on ymmarrettava erikseen ja
yhdessa. Asiakkaille muodostuu odotuksia palvelukokemuksen suhteen jo
ennen asiointia. Odotukset perustuvat siihen tietoon, jota asiakas on saanut tai
hankkinut kuulemmalla yrityksesta muualta tai miten yritys on markkinoinut
itsedan. Varsinkin palveluhenkisyyden ja laadukkuuden tahdentaminen
markkinoinnissa nostaa asiakkaiden odotuksia palvelusta. (Hamalainen &
Patjas 2018, 128—129; Tuulaniemi 2011, 71.)

3.4 Asiakaskokemuksen moniulotteisuus

Asiakaskokemuksella on huomattu olevan moniulotteinen luonne (kuva 2). Silla
on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen seka sensorinen ulottuvuus, joista
se rakentuu. Asiakaskokemus ei tarkoita ainoastaan asiakkaan tarpeiden
tayttymista vaan se tarkoittaa my0s asiakaspolun aikana koettuja emootioita,
muiden ihmisten kanssa tapahtuvaa sosiaalista vuorovaikutusta seka mita
asioita asiakas nakee, haistaa, kuulee ja tuntee. Kognitiivinen ulottuvuus
tarkoittaa kuluttajan kokemaa tuotteelle tai palvelulle asetetun tavoitteen
saavuttamista. Emotionaalinen ulottuvuus tarkoittaa yrityksen ja asiakkaan
valisen vuorovaikutuksen tuottamia erilaisia tunteita. Sosiaalinen ulottuvuus
tarkentaa yrityksen henkilokunnan vuorovaikutustaitoja seka muiden
asiakkaiden kayttaytymista. Sensorinen asiakaskokemus muodostuu tuotteen
tai palvelun kayton aikana koetuista aistikokemuksista. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, 50.)
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Sosiaalinen ulottuvuus

v 0 e

Emotionaalinen ulottuvuus

‘¢ Q

Kognitiivinen ulottuvuus

/% Sensorinen ulottuvuus

> Asiakaspolku <
Yrityksen Kumppanin Aslakkaan Ulkolnen tal
. omistama . toteuttama O omistama O soslaallnen
kosketuspiste kosketuspiste kosketuspiste kosketuspiste

Kuva 2. Asiakaskokemus rakentuu moniulotteisesti eri kosketuspisteiden kautta.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, 52.)

Moniulotteisuus liittyy myOs asiakaskokemukseen, jossa asiakassuhde on
keskiossa. Yrityksen on tarkeaa tunnistaa mahdollisuuksia rakentaa
kosketuspisteita, joiden tarkoitus ei ole suunnata asiakasta uuteen ostoon vaan
kehittad asiakassuhdetta pidemmalla aikavalilla. Esimerkiksi digitaalisen
tyokalun kayttd korvauspalvelussa voi luoda iloisesti yllattavia kosketuspisteita
olemassa oleville asiakkaille ja tukea nain pysyvampia asiakassuhteita.
Yrityksen on oleellista ymmartaa, ettd asiakaskokemus rakentuu

moniulotteisesti ja monitasoisesti. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, 46.)

3.5 Tunne ohjaa asiakaskokemusta

Asiakaskokemus on aina yksilollinen, erittdin henkilokohtainen. Asiakkaan
kokemat tunteet ja mielikuvat ovat kiistattomia yksilon nakokulmasta. Asiakkaan
yksilolliseen nakokulmaan vaikuttaa ainakin taman osaaminen, hintatietoisuus
ja asenne. Osaamisen merkitys korostuu digitaalisissa palveluissa, koska ne
monesti edellyttavat tietoteknista taitoa palvelun kayttamiseksi. (Filenius 2015,
14.) Asiakasymmarrys vahvistaa hyvan asiakaskokemuksen toteuttamista.

Arvon tuottaminen ja ratkaisujen esittaminen asiakkaan tarpeisiin on
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mahdollista vain ymmartaessa ihmisten tarpeet ja toiminnan motiivit eli
asiakasymmarrys. Yritysten tulee tuntea ja tietdd mika heidan asiakkaitaan
todellisesti motivoi, mihin arvoihin heidan valintansa perustuu ja millaisia ovat
heidan odotuksensa. (Tuulaniemi 2011, 67, 71.) Asiakaskokemus on valine
asiakaslahtoisyyden konkretisointin — tapa toteuttaa asiakaslahtoisyytta
kaytannossa. Asiakaslahtoisyys on maaritelty yleisesti organisaation kyvyksi
ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita, oppia niista ja reagoida niihin
luomalla arvoa luovia palveluita ja tuotteita. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, 13—
14.)

Hyva asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaalle kolmea asiaa; tehokkuutta,
helppoutta seka tunnetta (kuva 3). Nama seikat yrityksen tulee huomioida
pohtiessaan oman asiakaskokemuksen strategiaa ja kehityssuunnitelmaa.
Asiakaskokemuksen tunnepuolen kehittaminen on usein jaanyt rajalliseksi, silla
kehitystyossa on keskitytty enemman tehokkuuteen ja helppouteen. Tehokkuus
kuvastaa yritykselle heidan sisaisten prosessien toimivuutta ja sujuvuutta —
asiakkaalle taas vastinetta rahalle. Keskeisin erottava tekija hyvassa
asiakaskokemuksessa on helppous. Helppoutta korostaa saavutettavuus,
nopeus ja asioinnin miellyttdvyys. Nopeus on nykyajan asiakkaalle tarkeaa.
Vastaukset kysymyksiin ja ratkaisut ongelmiin halutaan saada nopeasti.
Toivottavaa on my0s asioiden sujuva kasittely. Asiat hoidetaan kerralla kuntoon
eikd ole tarvetta pompotteluun osastojen valilla. (Korkiakoski 2019, 49-50;
Loytana & Kortesuo 2011, 87-88.)
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TEHOKKUUS

M ominaisuudet kohdallaan?

HELPPOUS
Onko kaytts
helppoa?

TUNNE
Millainen tunne asiakas-
kokemuksesta jaa?

Kuva 3. Hyva asiakaskokemus muodostuu. (Korkiakoski 2019, 50.)

Asiakaskokemuksen haasteellisin  ja merkityksellisin on tunne.
Asiakaskokemuksesta kaksi kolmasosaa on tunnetta. Tunne muodostuu
asiakkaalle  yksittaisista  kohtaamisista  kosketuspisteissa tai  koko
asiakassuhteen ajalta. Tunne konkretisoituu asiakkaalle siten, ettd hanen
asialleen osoitetaan mielenkiintoa ja empatiaa, han kokee tulleensa
huomioiduksi henkilokohtaisesta ja hanen odotuksensa ylitettiin. Tunnistamalla
palvelupolun kosketuspisteet, joissa asiakas voidaan kohdata henkilokohtaisella
vuoropuhelulla, mahdollistaa vahvemman tunne-elamyksen ja sitoutumisen
yritykseen. (Korkiakoski 2019, 51.)

3.6 Digiajan asiakaskokemuksen nelikentta ja strategia

Usein finanssipalvelut koetaan asiantuntijapalveluina. Asiantuntijapalvelut ovat
kaytanndssa aineettomia, joten aistein seka fyysisesti havaittavia tekijoita on
vahan. Finanssipalveluita kyetaan arvioimaan kayttokokemuksen jalkeen, eika

jalkikateenkaan ole valttamatta mahdollista arvioida kaikkia ominaisuuksia.
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Asiakkaalla ei valttamatta ole tietotasoa asiantuntemuksen arviointiin. (Ylikoski
ym., 2006, 30.) Finanssialan asiakaskokemus palvelusta, kayttdonoton
sopimuksista ja  palveluprosessien asiakaspalvelusta. Laadukkuuden
maarittelee kuinka asiakkaan odotuksiin ja vaatimuksiin kyetdan vastaamaan.
Kasitys palvelun laadusta muodostuu kaikkien palvelukokemuksien perusteella
ja tarkentuu kayttokertojen mukaan. Asiakas tulkitsee laadun omasta
nakokulmastaan, ja yrityksen tulisi pyrkia arvioimaan laatua samoin asiakkaan
nakokulmasta. (Ylikoski ym. 2006, 55.)

Digitalisaatio on yksi syy asiakaskokemuksen nousuun organisaatioiden
toiminnan kehittamisen tavoitteeksi. Yrityksen strateginen nakokulma maarittaa
keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Yrityksen tuleekin maarittaa, millaista
asiakaskokemusta yritys tavoittelee, kenelle se on suunnattu ja miten se
toteutetaan. Tavoitteen toteutumiseen liittyy kolme toisiaan taydentavaa tekijaa:
asiakkaan kokema arvo, kilpailukeinot ja arvolupaus. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, 17, 29-30.) Erinomaisten asiakaskokemusten tavoittelu on
organisaatioille tarkeaa, silla asiakkaiden koetut asiakaskokemukset selittavat
asiakastyytyvaisyytta, -uskollisuutta ja -suosittelua. Tyytyvaiset, uskolliset ja
suosittelua tekevat asiakkaat helpottavat organisaatioita kiristyvassa
kilpailutilanteessa ja mahdollistavat niiden kyvyn kehittdd kasvua ja

Asia!(_as-
tyytyvaisyys ikt :
"

kannattavuutta (kuva 4).

Koettu
aslakaskokemus

Kasvu ja
kannattavuus

Asiakas-
suosittelu

Kuva 4. Asiakaskokemus, asiakkaan kayttaytyminen ja seuraukset. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, 139.)
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Digiajan asiakaskokemuksen kehittaminen kyetaan kiteyttamaan neljagan osa-
alueeseen: kuinka nopeaa palvelu on, onko palvelu personoitua ja
kayttajaystavallista, seka tukeeko sitd hyvin rakennettu teknologiaymparisto.
Samat seikat ovat olleen mukana asiakaskokemuksen kehittamisessa jo
pitkdan, mutta digitalisaatio on nostanut nama kolme asiakaskokemuksen
elementtia aivan uudelle tasolle. Palvelun nopeuden odotukset ovat nousseet
valtavasti. Ennen tuotetta tai vastausta asiakaspalvelun viestiin saattoi odottaa
useita paivia, nyt odottaa saavansa vastauksen tai tuotteen valittomasti.
Reaaliaikaisuus on ulottunut myos asiakaspalveluun, palautteen antoon ja
diagnooseihin. Palvelun tulee olla reaaliaikaista, aina saatavilla ja suurimmalta
osin automatisoitua. (Gerdt & Eskelinen, 2018, 56-57.)

Asiakaskokemuksen henkilokohtaisuus on ollut etusijalla pitkdan. Yritykset
panostavat kehitysprojekteissaan asiakaspalvelun henkilokohtaisuuteen, eika
pelkka tunne henkilokohtaisuudesta enaa riitd. Henkilokohtaisuuteen laheisesti
littyy kayttajaystavallisyys. Aiempi kayttajaystavallisyys vain tuotteiden ja
logistiikan osalta on vaihtunut sen tarkasteluun koko asiakaskokemuksen
osalta. Kayttajaystavallisyys on asiakaslojaliteetin  merkittavin  tekija -
tutkimukset ovat osoittaneet yhteyden helppokayttdisyyden seka korkean
asiakasuskollisuuden valilla. Mikali asiointi kay vaivalloiseksi, myo0s
asiakasuskollisuus vahenee. Helppokayttdisyyden mahdollistaa vain palvelua
tukeva teknologiaymparistdo. Illman teknologisia innovaatioita digiajan
asiakaskokemuksen kehittaminen on hyvin haastavaa. Teknologia mahdollistaa
suoriutumaan tehtavista paremmin ja tehokkaammin. (Gerdt & Eskelinen, 2018,
58.) Asiakasrajapinnassa tyoskenteleville toimijoille johtamisjarjestelman tulee
tarjota selkea visio, millaista asiakaskokemusta halutaan tavoitella ja toteuttaa.
Lisaksi toimijoilla pitaa olla tavoiteltavan asiakaskokemuksen toteuttamiseen
vaadittavat tyon tekemisen edellytykset, kuten tietojarjestelma, osaaminen ja
koulutus seka asianmukainen palkitsemis- ja kannustinjarjestelma. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, 30.)
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4 Tapaustutkimuksen toteutus ja tulokset

Opinnaytetyon yhteydessa toteutettiin tapaustutkimus, jonka tavoitteena oli
selvittaa toteuttaako vakuutusyhtio X:n lanseeraama videotyokalu sille
asetettuja sisaisia tavoitteita kaytettavyyden, hyodyllisuuden seka tehokkuuden
osalta. Tarkoituksen oli my0s selvittdaa, miten videotyokalun lisaarvon
tuottaminen asiakkaalle sahkodisen palveluprosessin ja -kokemuksen muodossa
toteutuu. VideotyOkalu on yhdenlainen kehityshanke kaytettavissa oleviin
tyoskentelytapoihin ja -valineisiin. Videotyokalua kaytettaessa pyritdaan luomaan
vahvempi side asiakkaaseen henkilokohtaisemmalla korvauskasittelylla.
Videotyokalu mahdollistaa uudenlaisen nakokulman korvauskasittelyyn.
Mahdollisuus liikkkuvaan kuvaan muuttaa vahinkotapahtuman korvattavuuden

maarittelemista esimerkiksi hankalasti arvioitavien esineiden kohdalla.

Opinnaytety0 toteutettiin toimeksiantona vakuutusyhtid X:lle. Kysely toteutettiin
kvantitatiiviseen tutkimukseen strukturoidulla kyselylomakkeella. Lomake jaettiin
viiden eri vahinkolajin korvauskasittelijoille. Kysely lahetettin  kaikille
korvauskasittelijoille, jotka olivat mukana videotyOkalun pilotoinnissa, yhteensa
40:lle. Kyselylomake Iloytyy opinnaytetyon liitteena, liite numero 1.
Tarkoituksena oli kartoittaa taman hetken tilanne ja haastaa vakuutusyhtion
luoma mielikuva videotyokalun kaytettavyydesta ja sen hyoddyllisyydesta
konkreettisin  esimerkein. Videotyokalun ollessa osana vakuutusyhtion
digitaalisten palveluiden liikestrategista hanketta, tavoitteena oli 10ytaa kyselyn
avulla kehityskohteita kayton tehostamiseen. Tapaustutkimuksen hypoteesina
oli toimeksiantajan oletus, ettd videotyOkalun kayttd tehostaa, edistaa,
hyodyttaa ja kehittdd korvauskasittelya. Oletuksena oli myos, etta videotydkalun
kayttd parantaa asiakaskokemusta ja luo asiakkaalle lisdarvoa sahkoOisessa

palvelukokonaisuudessa.
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4.1 Kyselylomakkeen laadinta

Tutkimuksen perustana on  tarkoin maaritelty  tutkimusongelma.
Tutkimusongelma voi olla hypoteesi, jota testataan tai jokin konkreettinen
tarkasteltava asia. Kun tutkimusongelma on tarkoin maaritelty, voidaan siita
jatkojalostaa itse tutkimuskysymykset. Naiden molempien tarkeyttd korostaa
niiden tarkka maarittely ja rajaus. Mikali rajaus epaonnistuu tai ei toimi, tutkimus
voi jaada tuloksiltaan merkityksettomaksi tai tutkimus on lilan laaja. (Vilkka
2021, 49-50.)

Tutkimusaineiston keruu toteutettiin kyselylomakkeella Webropol-sovelluksen
avulla. Kyselylomake sopii mainiosti aineistonkeruuseen tutkimuksessa, jossa
nimenomaan haetaan tutkittavien henkildiden mielipiteita, asenteita, arvoja ja
kokemuksia tutkittavasta aiheesta. Sovelluksen valinta kaytettavaksi
aineistonkeruuhun perustuu saavutettavuuteen oppilaitoksen kayttooikeuden
kautta, jaettavuuteen internetlinkin kautta sekd& mahdollisuuteen tallentaa
tulokset Excel-tiedostomuotoon. Excelin avulla tutkimustulosten tulkinta
helpottuu, koska talloin mielipide- ja kokemuspainotteinen materiaali saadaan
numeeriseen muotoon. Numeerinen muoto mahdollistaa erilaisten muuttujien
hyoddyntamisen. (Tahtinen ym., 2020, 24-25.)

Kyselylomake laadittin  suurimmalta  osin  itsenaisesti. = Lomaketta
suunniteltaessa kaytiin toimeksiantajan pilotoinnissa mukana olleiden johtavien
henkildiden kanssa keskustelua siita, mitkd ovat heidan toiveensa
kyselylomakkeen kysymysten ja painotuksien suhteen. Koska lomake laadittiin
itse eika se perustunut minkaan aiemman tutkimuksen valmiiseen
lomakkeeseen, se esitestattin  tutkimusryhman verrokilla. Esitestaus
mahdollistaa  suunniteltujien  kysymysten ja  niiden  muodostamien
asiakokonaisuuksien tarkoituksenmukaisuuden ja ymmarrettavyyden. (Tahtinen
ym., 2020, 26.) Esitestaajien seka esihenkildiden huomioiden perusteella
muutamaa kysymystd muokattiin ymmarrettavampaan muotoon seka lisattiin
kysymys vahinkolajikohtaisuudesta, jotta voidaan paremmin erottaa

vahinkolajien eroavaisuudet.
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Kysely jaettiin neljaan asiakokonaisuuteen, jotka kasittelivat tutkittavaa aihetta
hieman erilaisista nakokulmista. Muuttujien valinta tulee olla aina perusteltua
vasten tutkimukseen valittua teoreettista viitekehysta seka tutkimuksen
tavoitteita. Taman vuoksi on tarkeaa olla tiedossa keskeiset kasitteet, joiden
avulla mitataan tutkittavaa asiaa. (Vilkka 2021, 83.) Kyselyn nelja
asiakokonaisuutta  olivat; perustiedot ja  kayttd, korvauskasittelijan
kayttajakokemus, asiakaskokemus seka kehitysty0. Kysymykset pyrittiin
jarjestamaan vaikeusjarjestykseen ja oli tarkoituksenmukaista, etta kyselyn
loppupuolella oli painotetusti enemman avoimia kysymyksia. Kysymykset luotiin
selkeiksi, yksiselitteiseksi ja yhta asiaa kerrallaan mittaaviksi. Johdattelevuutta
tulee valttaa kysymysten muotoilussa. (Tahtinen ym., 2020, 28.) Kyselyssa oli
yhteensa 19 erilaista vaittamaa, johon vastaajat vastasivat neliportaisella
asteikolla. Vaittamiin toivottiin vastaus, siksi “en osaa sanoa”-vastausvaihtoehto
jatettiin pois. Kyselyssa oli yksi monivalintakysymys, johon vastausvaihtoehdot
oli annettu valmiiksi. Lisaksi kyselyssa oli seitseman avointa kysymysta. Mikali
vastaaja ei halunnut vastata kysymykseen tai hanella ei ollut mielipidetta,
vastaamisen pystyi jattamaan valista ja siirtya seuraavaan kysymykseen.

4.2 Kyselyn toteutus

Toimeksiantajan hyvaksyttyd muokatun kyselylomakkeen sisallon, se voitiin
lahettaa kohderyhmalle. Webropol-sovelluksen kautta on mahdollista luoda
julkinen kyselylinkki, jota voidaan levittda halutulle ryhmalle esimerkiksi
sahkopostin valityksella. Kyselyyn vastaajilla tulee olla samanlaiset tietotekniset
resurssit kaytettavissa. Parhaiten sahkopostikysely toimii, kun perusjoukko
muodostuu yrityksen toimijoista, jolloin on helppo varmistua siita, etta kaikilla on
teknisesti yhtalaiset mahdollisuudet vastata kyselylomakkeeseen. (Vilkka 2021,
76.) Linkki toimitettiin kohderyhmalle tyosahkopostin kautta saatekirjeen kera
tistaina 17.1.2023 iltapaivalla. Saatekirjeessa pyrittin  motivoimaan

vastaanottajia vastaamaan kyselyyn.

Toimeksiantajalla oli halu saada mahdollisimman monta vastausta, joten

kyselyyn vastaajille annettiin hyvin aikaa. Kysely oli avoinna 17.1.2023 -
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31.1.2023 valisen ajan, eli 14 vuorokautta. Vastaajille annettiin lisaksi
mahdollisuus osallistua erillisen linkin kautta arvontaan, jossa palkintona oli
kaksi kahden lipun lippupakettia Finnkino elokuvateatteriin. Kyselylomakkeen
tyypillisin haitta on riski vastausprosentin mataluudesta, siksi saatekirjeeseen
sisallytettiin myos toinen linkki arvontaan osallistumista varten, johon vastaaja
kykeni jattamaan sahkopostinsa. (Vilkka 2021, 75.) Linkki oli erillinen
varsinaisesta  kyselylomakkeesta, jotta  voitin  varmistua  kyselyn
anonyymiudesta. Kyselyyn vastaamisesta muistutettiin itseni toimesta kerran

seka myohemmin myds toimeksiantajan toimesta.

4.3 Otos

Tapaustutkimuksen kysely lahetettiin 40:lle vakuutusyhtio X:n
korvauskasittelijalle.  Kyselyyn vastasi 35  korvauskasittelijaa, joten
vastausprosentti oli 87,5 %. Kysely lahetettiin vain niille korvauskasittelijoille,
jotka ovat kayttaneet videotyokalua korvauskasittelyn yhteydessa. Pilotoinnin
aikana videotyokalua on tdhan mennessa kayttanyt korvauskasittelijoita viidesta

eri vahinkolajista.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu kuva, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.

Kuvio 1. Vahinkolajien jakauma.

Kuviossa 1 on esitetty naiden viiden eri vahinkolajin suhteellista osuutta
toisiinsa kyselyyn vastanneina. Kyselya laadittaessa oli tiedossa, mitka
vahinkolajit ovat edustettuina ja millaisilla henkilomaarilla kyselyyn vastattaisiin.
Vahinkolajin maarittamisen lisaksi vastaajilta kysyttiin kuinka kauan he ovat
tyoskennelleet nykyisessa korvauskasittelijan tyotehtavassa. Vastaajista
valtaosalla (86 %) on vahintaén vuoden kokemus korvauskasittelijan tyosta.
Otoksessa on mukana useiden eri vahinkolajien korvauskasittelijoita erilaisilla
kokemusvuosilla. Nain ollen otoksen voidaan arvioida edustavan hyvin haluttua

kohderyhmaa. Tutkimuksen perusteella kokemusvuosien maaralla on vahaista
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merkitystd uuden videotyOkalun integroinnissa, koska merkittdvampaa on

vahinkolajien eroavaisuus.

On kuitenkin huomioitava, etta kysyttaessa videotyokalun kayttokerroista, suurin
osa (83 %) kertoi kayttaneensa videotyOkalua pilotoinnin aikana vain 0-2
kertaa. Todellisten asiakastilanteiden vahyys saattaa vaikuttaa videotyokalun
hyodyllisyyden ja kaytettavyyden arviointiin. Vastaamatta jadneiden osuus oli
pieni eika se siksi vaikuta tuloksiin merkittavasti.

4.4 Videotyokalun kayttajakokemus

Tutkimuksessa haluttin  selvittda, kuinka korvauskasittelijat kokevat
videotyOkalun integroinnin paivittaiseen tyonkuvaansa. Tutkimuksen perusteella
selvitettin  sekd korvauskasittelijan etta asiakkaan kayttajakokemus
videotyOkalun kaytosta seka sen soveltuvuudesta korvauskasittelyprosessiin.
Kayttajakokemusta arvioitaessa painotus perustui kaytannon tekijoihin, kuten
kaytettavyyteen, hyodyllisyyteen ja tehokkuuteen. Tutkimuksessa haluttiin myos
selvittad kuinka korvauskasittelijat nakevat videotyokalun kayttomahdollisuudet

tulevaisuudessa osana korvauskasittelya.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.

4.4.1 Tuki ja perehdytys
Tutkimuksessa selvitettiin videotyOkalun kayttoon liittyvan tuen maaraa ja

laatua, jotta voidaan maaritella videotyokalun kayttoonottamiseen tyonantajan

puolesta annetun perehdytyksen riittavyys.
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Olen saanut tarpeeksi tukea videotyokalun jatkuvaa kdytt6a varten

= Samaa mieltd = Jokseenkin samaa mielta Jokseenkin eri mielta Eri mielta

Kuvio 2. Saadun tuen maara.

Kuviossa 2 nakyy vastaajien jakauma tuen maarasta. Suurin osa (85 %)
vastaajista kokee, ettd on saanut tarpeeksi tukea videotyOkalun jatkuvaa
kayttoa varten. Lisaksi vastaajilta kysyttiin, minkalaista tukea he toivoisivat
saavansa. Korvauskasittelijagt toivovat saavansa enemman esimerkkeja
kayttotilanteista ja -kohteista seka vahinkotapahtumista, joissa videotyokalun on
huomattu tuottavan todellista lisdarvoa asiakkaalle ja korvauskasittelijalle.
Taman lisaksi mainittiin  harjoittelun maaran lisaaminen seka keskustelu
yhdessa kollegoiden kanssa videotyokalun kaytettavyydesta ja sen haasteista,
esimerkiksi workshoppien muodossa. Voidaan siis paatella, etta tuen maara on
ollut riittdvaa, jotta se on edesauttanut videotyOkalun integroitumista
korvauskasittelijan tyonkuvaan. Tuen videotyOkalun kayttoon tulee olla
saatavilla korvauskasittelijan tarpeen mukaan ja sen tulisi olla toistuvaa.

4.4.2 Videotyokalun kaytto ja kaytettavyys korvauskasittelijalle

Vastaajilta kysyttiin kuinka usein he kayttavat videotyokalua tyossaan. Yksikaan
vastaajista ei kayta talla hetkella videotyokalua paivittaisessa tyossaan, sen
sijaan lahes 90 %:a vastaajista kayttaa jopa harvemmin kuin kuukausittain.
Talla hetkella videotydkalua ei selkeasti ole otettu osaksi paivittaista tai edes
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viikoittaista korvauskasittelykaytantoa. Lisaksi vastaajilta kysyttiin, onko
videotyOkalun sovellus avattuna tyoskentelyn aikana. Vastaajista 83 %:lla ei ole
sovellusta auki toita tehdessaan. Kysyttaessa viela itse sovelluksen
kaytettavyydesta korvauskasittelijalle, vastaajista 56 %:a koki kayttamisen
helppona. Taman perusteella voidaan paatella, etta kayttOkertojen vahyys
vaikuttaa korvauskasittelijan kokemaan videotydkalun kayton helppouteen.
VideotyOkalun kaytosta ei ole tullut viela rutiininomaista.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.

Tulosten perusteella voidaan paatella, etta korvauskasittelijoille ei ole tahan
mennessa kertynyt viela suurta kokemusta videotyOkalun kaytosta.
Kokemuksen puute heikentdad mielipidetta kaytettavyydesta. Kasittelijat
kuitenkin kokevat, etta kayttoon on annettu tarpeellinen ja riittdva perehdytys
osana koulutusta. Tuen maara tulisi olla riittdva myos jatkossa, jotta
kayttokertoja kyetdan nostamaan ja tata kautta parantamaan kasittelijoiden
mielipidettd videotyOkalun kaytettavyydesta. Osa vastaajista mainitsee
avoimissa kommenteissa, etta tilanteita videotyOkalun kayttoon tulee harvoin,
siksi sen kaytto tuntuu aina haastavalta.

4.4 .3 Videotyokalun hyodyllisyys korvauskasittelijalle

Tutkimuksessa  haluttin  selvittda, miten  korvauskasittelijat  kokevat
videotyodkalun hyodyllisyyden osana vahinkotapahtuman korvauskasittelya.
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Ymmarran vahinkotapahtuman paremmin

= Samaa mielta Jokseenkin samaa mieltd Jokseenkin eri mielta Eri mielta

Kuvio 3. Vahinkotapahtuman ymmarrys.

Hieman yli puolet kokee, etta videotydkalua hyodyntamalla korvauskasittelija
ymmartaa paremmin vahinkotilanteen (kuvio 3). Tarkasteltaessa syvemmin
vahinkolajikohtaisesti, tuloksien mukaan erityisesti elain- ja irtaimistovahinkojen
70 %:a seka pienempien rakennusvahinkojen korvauskasittelijoista 90 %
kokevat  videotyOkalun  kayton  antavan  paremman  ymmarryksen
vahinkotapahtumasta. Muut kyselyyn vastanneiden vahinkolajien
korvauskasittelijat kokevat, ettei videotyOkalun kayttd tuo parempaa ymmarrysta

vahinkotapahtumasta.

Lisaksi vastaajilta kysyttiin videotyOkalun soveltuvuudesta ja hyodyllisyydesta
kasittelijan paivittaisessa tyoskentelyssa. Kuviossa 4 esitetaan vastausjakauma
kasittelijoiden kokemaan videotyOkalun soveltuvuuteen ja hyddyllisyyteen osana
paivittaista tyoskentelya. Vastaajista 63 %:a ovat jokseenkin eri mielta tai eri

mielta tyokalun soveltuvuudesta ja hyodyllisyydesta paivittaiseen tyoskentelyyn.
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Koen, ettd videotyokalu soveltuu ja on hyodyllinen korvauskasittelijan
paivittaisessa tyoskentelyssa

= Samaa mielta Jokseenkin samaa mieltd Jokseenkin eri mielta Eri mieltd

Kuvio 4. Videotyokalun soveltuvuus paivittaiseen tyohon.

Jatkokysymyksena korvauskasittelijoiltda  haluttiin  tarkennuksia avoimina
kommentteina liittyen videotyokalun soveltuvuuteen ja hyodyllisyyteen.
Vastauksia sai antaa avoimesti ja vastauksia saatiin yhteensa 28 kappaletta.
Korvauskasittelijoiden  vastauksista nousi videotyOkalun  hyodyllisyytta
korostavina  seikkoina  esimerkiksi:  erityisesti hankalasti  arvioitavien
vahinkotavaroiden rikkoutumisen selvittaminen, epaselvien vahinkotapahtumien
tarkastelu, vahingon laajuuden ja korvattavuuden selvittaminen seka selkeiden
ja pienten vahinkojen nopea kasittely. Vastaavasti hyodyttomyytta
korostaneissa kommenteissa nousi esiin, ettei pelkan videon tuoma todiste riita
laajempien vahinkojen korvauspaatoksessa. VideotyOkalua ei kuitenkaan voida
soveltaa kaytettavaksi kaikkien vahinkolajien vahingoissa. Esimerkiksi
vahinkotapahtumat, joihin tarvitaan aina vakuutusyhtid X:n kumppanin kirjallinen
arvio vahingon syysta ja laajuudesta. VideotyOkalun kayttda vaikeuttaa myos
ajankohta, jolloin asiakas on yhteydessa vakuutusyhtioon tai vakuutusyhtio on
yhteydessa asiakkaaseen. Usein mainitaan tilanteet, joissa asiakas tai
kumppani ei ole vahinkopaikalla tai vahinkotavaran laheisyydessa ollessaan

yhteydessa vakuutusyhtioon.

Tulosten perusteella voidaan paatella, ettd vaikka videotyokalu koetaan
hyodyllisena ja vahinkotapahtuman ymmarrysta lisdavana tyokaluna tietyissa
vahinkolajeissa, se ei kuitenkaan tuo lisdarvoa kayttdjilleen kaikissa
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vahinkolajeissa. VideotyOkalun hyodyllisyys korvauskasittelyssa maaraytyy
vahvasti vahinkotapahtuman ominaisuuksien, laajuuden ja vahingon kohteen

perusteella.

4.4 .4 Videotyokalun tehokkuus

Taman otsikon alainen tekstiosuus sisaltaa toimeksiantajan liikkesalaisuuteen

littyvaa tietoa, joten se on poistettu salassapitovelvoitteen vuoksi.

4.5 Videotyokalun kayton haasteellisuus

VideotyOkalun kaytto ei viela toistaiseksi ole yleistynyt suunnitellusti. Pilotoinnin
aikana huomattiin haasteita sen kaytettavyydesta ja hyodyllisyydesta. Haasteita
selvitettdessa vastaajilta tiedusteltiin ensin ovatko he huomanneet tilanteita,
joissa kontaktin jalkeen olisikin voinut kayttaa videotyOkalua kasittelyn
edistamiseksi. Vastaajista ainoastaan 21 %:a huomaa usein kontaktin jalkeen,
etta videotyOkalua olisi voinut hyddyntaa. Suurin osa vastaajista (79 %) kokee
harvoin tai ei lainkaan, ettd videotyOkalua olisi voinut hyoddyntad osana
kasittelya. Jatkokysymyksena selvitettin tarkempia syitd videotyokalun
kayttamattomyydesta. Kuviossa 6 esitetdan korvauskasittelijdiden vastauksia
kysymykseen "miksi en kayttanyt videotyokalua?”.

En kokenut tydkalun tarjoamista asiakkaalle luontevana
Tyokalun kayttd vie liian kauan ja pidentaa puhelua/kasittelya
Tyokalun kdytto on liian vaikeaa ja monimutkaista

Oletin, ettd asiakkaalla ei ole aikaa

Unohdin

En halua kayttaa tyokalua

Tyokalun kaytto ei sovellu omaan ty6honi

Muu syy, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 5. Miksi en kayttanyt videotyokalua.
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Tassa kysymyksessa vastaajille annettiin erilaisia vaihtoehtoja seka avoin
kommenttikohta, johon pystyi lisaamaan viela erillisen syyn. Vastaajat pystyivat
valitsemaan useita eri vastausvaihtoehtoja. Suurimmat syyt
kayttamattomyydelle  olivat; videotyOkalun  tarjoamista  ei koettu
vahinkotilanteeseen luontevaksi, videotyOkalu ei sovellu korvauskasittelijan
omaan tyohon seka tyokalun kaytto vie liikaa aikaa ja pidentaa kontaktia seka
kasittelyaikaa. Tarkasteltaessa jalleen vahinkolajien valisia eroja, huomataan
molempien, isojen seka pienten, rakennusvahinkojen kasittelijoiden osalta, etta
lahes kaikki kokevat, ettei tyokalun tarjoaminen asiakkaalle ole luontevaa.
Lisaksi melkein kaikki isompien rakennus-, asunto-osakeyhtio- ja muun
yritysomaisuusvahinkojen kasittelijat kokevat, ettei tyokalu sovellu heidan
tyohonsa. Taman perusteella voidaan paatella, ettei videotyokalun kayttod ole
kaikkiin vahinkolajeihin soveltuvaa. Osassa vahinkolajeja vahingon syy ja
laajuus tulee aina tutkituttaa ammattilaisen toimesta, eika vastauksien mukaan
videotyOkalu tuota lisdarvoa kasittelylle. Yhtena huomioitavana seikkana on
videotyOkalun kayton unohtaminen, mika perustuu osittain rutiinin ja

videotyOkalun integroitumisen keskeneraisyyteen.

Kyselyn myohemmassa vaiheessa korvauskasittelijoilta pyydettiin kommentteja
videotyOkalun kayttoon liittyvista haasteista. Vastauksia saatiin yhteensa 20 ja
naistd nostan muutaman huomion esimerkkina. Suurimpana haasteena
mainittiin ajankohta, jolloin asiakkaaseen ollaan yhteydessa tai asiakas on itse
vakuutusyhtioon yhteydessa. Monissa kommenteissa harmitellaan sita, ettei
asiakas ole kontaktin aikana vahinkopaikalla, vahinkotavaran kanssa samassa
paikassa tai tarvittava lisaselvitys kuten korjausarvio ei ole viela saatavilla.
Huomioitavaa on myds maininta sopivien tapausten havaitsemisen vaikeudesta.
Korvauskasittelijoiden tyd on valilla erittain hetkista ja talla hetkella
videotyOkalun  kayttomahdollisuuksien havaitseminen vaatii kasittelijalta
enemman kuin normaali kontakti asiakkaan kanssa. Tama valitettavasti edistaa
samalla kayttamattomyytta ja sitd kautta kayttomahdollisuuden unohtamista ja
pakottaa kasittelijan niin sanotusti opettelemaan kayton aina uudelleen.
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Teknisistd haasteista nousee esille asiakkaan puhelimen yksityisasetukset ja
niiden muuttaminen, seka heikko kuvanlaatu varsinkin tapauksissa, joissa
asiakkaalla on vanhempi alypuhelin. Videotyokalun kehityskohtina mainittiin
mahdollisuus lahettda kuvien lisaksi myOs tiedostoja, ongelmatilanteiden
ohjeistus, tiedostojen tallentamisen selkeyttaminen ja parempi integraatio

puhelinjarjestelmaan.

4.6 Asiakkaan kokemus videotydkalusta

Tutkimuksessa  haluttin  selvittdd myds asiakkaan  kayttajakokemus
videotyOkalusta. Kyselya ei toimeksiantajan pyynnosta suunnattu asiakkaille
suoraan, vaan vastauksia haettin korvauskasittelijoiden kokemusten
perusteella. Talloin vastaukset eivat ole vahvistettavia asiakkailla, mutta
kasittelijoiden kokemukset ja puheluiden aikana annetut asiakaspalautteet
antavat yleiskuvan siita, kuinka asiakkaat ovat vastaanottaneet videotyokalun
kayton.

Korvauskasittelijoiltd kysyttiin millaisena he kokevat videotyOkalun kayton
helppouden asiakkaan nakokulmasta. Suurin osa vastaajista (72 %) kokee, etta
asiakkaan on helppo kayttaa videotyokalua. Vastaavasti kysyttaessa asiakkaan
halusta kayttaa videotyokalua vain 43 %:a vastaajista kokee asiakkaiden
useimmiten haluavan kayttaa videotyokalua. Osittain nain matalaa osuutta
selittda tiettyjen vahinkolajien sopimattomuus videotydkalun kayttoon.
Vastaajilta haettiin taman jalkeen mielipiteita asiakkaalle tuotetusta lisaarvosta

seka asiakaskokemuksen parantamisesta.
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Samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta —]
Jokseenkin eri mielta

Eri mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

@ Videotyokalu tuottaa asiakkaalla lisdarvoa Videotyokalu parantaa asiakaskokemusta

Kuvio 6. VideotyOkalun tuottama lisaarvo asiakkaalle seka asiakaskokemus

Kuviossa 7 naytetaan vastaajien vastausjakauma kysyttaessa kokevatko he
videotyOkalun kayton parantavan asiakaskokemusta seka tuottavan asiakkaalle
lisdarvoa. Molempien kysymysten vastausten paapaino on vahintaan
jokseenkin samaa mieltd. Yleisesti asiakkaan nakokulmasta videotyokalu
koetaan helppokayttdisena, asiakaskokemusta parantavana seka lisaarvoa
tuottavana tyOkaluna. Tasta voimme paatella, ettd vaikka Kkaikki
korvauskasittelijat eivat koe videotyOkalun olevan heidan tyonkuvaansa
soveltuva tai heidan tyOskentelyaan edistava, niin melkein kaikkien
kasittelijoiden mielesta videotyOkalu katsotaan olevan todella asiakaskeskeinen
ja korvauskasittelya inhimillistava tyokalu.

Korvauskasittelijoiltda kysyttin - myds, olivatko he saaneet asiakkailtaan
palautetta videotyokalun kaytdsta vahinkotapahtuman kasittelyssa. Asiakkaiden
antamat palautteet olivat suurimmaksi osaksi positiivisia, mika puoltaa
asiakaskeskeisyyden merkitysta. Mielestani tarkeana nostona
asiakaspalautteista nousi esiin vaihtoehtoisuus selvityksiin. Eraan asiakkaan
palautteen mukaan han ei kyennyt toimittamaan tarvittavia lisaselvityksia
sahkoisesti, silla hanella ei ollut pankkitunnuksia mutta videotyokalun kautta oli
mahdollista todentaa nama lisaselvitykset, joka nopeutti kasittelya. Asiakkaiden

palautteista nousi esiin varsinkin videotyokalun innovatiivisuus ja toimivuus,
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sovelluksen helppokayttoisyys ja vaivattomuus seka mahdollisten jatkotoimien

ohjeistus.

4.7 Muita huomioita seka kayton lisaamisen ristiriitaisuudet

Taman otsikon alainen tekstiosuus sisaltaa toimeksiantajan liikkesalaisuuteen

littyvaa tietoa, joten se on poistettu salassapitovelvoitteen vuoksi.

4.8 Tulosten yhteenveto

Tapaustutkimuksessa kartoitettiin videotyOkalun kayttaja- ja asiakaskokemusta
korvauskasittelijan nakokulmasta. Kayttajakokemusta arvioitiin kaytannollisten
seikkojen kautta kuten kaytettavyyden, hyodyllisyyden ja tehokkuuden avulla.
Kyselyssa Kkartoitettin myos videotyOkalun soveltuvuutta eri vahinkolajien
korvauskasittelijan paivittaiseen tyonkuvaan. Lisaksi kyselyn tarkoituksena oli
saada korvauskasittelijan nakemys siitd, kuinka asiakkaat ovat kokeneet
videotyodkalun osana sahkodisen palveluprosessin kokonaisuutta.

Tulosten mukaan  videotyOkalu  koetaan  helppokayttdisena  niiden
korvauskasittelijoiden ja asiakkaiden kohdalla, joilla on jo kokemusta
videotyOkalun kaytosta. Tata puoltaa myds oma kokemukseni. Olen kayttanyt
videotyokalua useita kertoja ja kokemuksen karttuessa sen kayttd on
helpottunut ja siita on tullut luontevampaa. Kayttoon liittyvan saadun tuen maara

on kuitenkin tulosten perusteella ollut riittavaa.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.

Tulosten perusteella asiakkaiden kokemukset olivat erittain positiivisia ja
asiakkaat antoivat rohkaisevaa palautetta videotyokalun kaytosta. Huomioitavaa
on kuitenkin se, ettei kyseista kyselylomaketta suunnattu asiakkaille, vaan
kyseessd on Kkorvauskasittelijgan nakemys asiakkaiden kokemuksista.
Asiakaspalautteista nousi esiin isoina teemoina vaihtoehtoisuus lisaselvitysten
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toimittamiseen, nopeus ja vaivattomuus seka helppokayttdisyys. Suurin osa
korvauskasittelijoista piti videotyOkalua asiakaskokemusta parantavana ja
lisdarvoa asiakkaalle tuottavana. Isoimpana haasteena esiin nousi
videotyOkalun kaytosta ajankohta, jolloin asiakas ja vakuutusyhtio X ovat
yhteydessa toisiinsa. Useissa tapauksissa, joissa videotyOkalua olisi voitu

hyodyntaa, asiakas ei ollut vahinkotavaran tai -tapahtumapaikan laheisyydessa.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa videotyokalun kayttajakokemus osana
vakuutusyhtion  korvauskasittelyd sekd arvioida sen  vaikuttavuutta
asiakaskokemukseen digitaalisessa palveluymparistossa. Tapaustutkimuksen
hypoteesina oli, etta videotyOkalun kayttd tehostaa, edistaa, hyodyttaa ja
kehittdad korvauskasittelya. Vakuutusyhtio X:n oletuksena oli myos, etta
videotyOkalun kayttd parantaa asiakaskokemusta ja luo asiakkaalle lisaarvoa
sahkoisessa palvelukokonaisuudessa.

Toimeksiantajan luoma mielikuva videotyokalun positiivisesta
kayttajakokemuksesta  vahvistettin ~ vain osittain  tapaustutkimuksen
kyselytulosten perusteella. Taman kautta voidaankin todeta, ettd vaikka
videotyokalun kayttajakokemus on suurimmilta osin positiivinen, vahinkolajien
vahinkojen ominaisuuksien valiset eroavaisuudet seka tietyt rajoitukselliset
tekijat hankaloittavat videotyOkalun taydellistd soveltuvuutta kaikkien
vahinkolajien korvauskasittelyyn. Toimeksiantajalle tapaustutkimus tuotti
hyodyllista tietoa nostaen esiin selkeita haasteita myos videotyokalun
implementoinnista. Tata tietoa voidaan hyddyntaa esimerkiksi muiden yrityksen
sisdisten kehityshankkeiden ja pilotointien osalta sekd ottaa huomioon

tulevaisuuden rekrytoinneissa.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.

VideotyOkalu tulisi saada laajempaan kayttoon, jotta korvauskasittelijoille on
mahdollista saada rutiininomaisuus sita kayttdessa. Kayttokertoja kyettaisiin
nostamaan yhteisen harjoittelun, esimerkkitilanteiden ja palautteiden
lapikaynnin seka yleisen keskustelun avulla. Edella mainittuja harjoitteita
voitaisiin toteuttaa tyonantajan jarjestamissa workshopeissa. Workshoppeihin
voisi sisallyttaa myos ongelmatilanteiden lapikayntia, jotta kasittelijalla on
parempi kasitys siita, kuinka asiakasta voi auttaa. Salassapitovelvoitteen vuoksi
tasta on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa toimeksiantajan liikkesalaisuuteen

liittyvaa tietoa.
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Videotyokalua tarkastellessa kayttajalahtoisesti, kayttoa vaikeuttaa asiakkaan
kanssa yhteydenoton ajankohta. Isona haittana videotyokalun kayttamisessa on
huomattu olevan se, ettei asiakas ole usein vahinkotavaran luona taikka
vahinkopaikalla. Taman vuoksi tilanteissa, joissa olisi voitu hyodyntaa
videotyOkalua se ei ole onnistunut. Salassapitovelvoitteen vuoksi tasta on
poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa
tietoa. Kehitysehdotuksena puhelun suuntauskyselyihin voisi lisata vaihtoehdon
siitd, onko asiakas vahinkotavaran luona tai vahinkopaikalla ja haluaako han
kayttaa videotyokalua.

Salassapitovelvoitteen vuoksi tastd on poistettu tekstiosuus, joka sisaltaa

toimeksiantajan liikesalaisuuteen liittyvaa tietoa.

Videotyokalun asiakaskeskeisyydestd on saatu asiakkailta erittdin hyvaa
palautetta. Asiakkaat kokevat tyokalun kayton helpoksi ja se nayttaytyy heille
vaivattomana ratkaisuna toimittaa lisaselvityksia tai ilmoittaa
vahinkotapahtumasta. Vakuutusyhtion tulisikin tarkastella, kuinka videotyokalua
kannattaisi  markkinoida  niin  asiakkaille  kuin  korvauskasittelijoille.
Vakuutusyhtiolla olisi mahdollisuus parantaa asiakaskokemusta priorisoimalla
viela vahvemmin asiakkaan tarpeet ja odotukset. Taman mahdollistaa
korvauskasittelijoiden  kannustaminen videotyokalun kayttamiseen, niin
mittariston kuin toimintakulttuurin valityksella. VideotyOkalulla on mahdollisuus
olla osa vahvaa digitaalista palvelukokonaisuutta korvauspalvelussa, jossa
asiakas on keskiossa.

Opinnaytetyon tutkimus onnistui mielestani hyvin haastamaan sille annettua
hypoteesia sekd nostamaan esiin selkeitéd kehityksen kohteita videotyOkalun
kaytosta ja implementoinnista. Aiheeseen sopivan Iahdekirjallisuuden
[oytaminen oli aluksi haastavaa, mutta avainsanojen kautta |0ydetty
teoriakokonaisuus antoi hyvat |ahtokohdat tutkimuksen pohjaksi. Oli
mielenkiintoista selvittdd muiden korvauskasittelijoiden kokemuksia uuden
digitaalisen tyokalun kaytosta korvauspalvelussa. Mielenkiintoa lisasi viela

oman kayttokokemuksen vertaaminen tutkimuksen tuloksiin ristiriitaisuuksineen.
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Tulevaisuutta ajatellen, uskon tamankaltaisen digitaalisen suunnan kasvattavan
osuuttaan vakuutusyhtididen korvauskasittelyssa ja mielestani seuraava
tutkinnan kohde tulisikin olla vahvemmin asiakkaalle suunnattu tutkimus

videotyOkalun tai jonkin muun vastaavanlaisen tyokalun asiakaskokemuksesta.
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Kyselylomake

Video Tool -kysely

Kiitos, ettd vastaat tdhdn kyselyyn!

Tamaén kyselyn tarkoituksena on selvittda korvauskasittelijdiden kokemuksia
videotydkalun kaytosta korvauspalvelussa sekd omasta ettd asiakkaan
nakdkulmasta. Kyselylla halutaan selvittda miten videotyékalu on otettu vastaan, sen
kayttokokemuksia sekd mahdollisia kehityskohteita. Kysely toteutetaan anonyymina
ja kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan palkinto.

Varaathan itsellesi hyvin aikaa kyselyyn vastaamiseen ja pyydén pohtimaan
vastauksia, varsinkin avoimien kysymysten kohdalla. Jokainen kommentti on téarkea!

Vastauksien kautta voimme vaikuttaa videotydkalun kdyttéon ja kehittamiseen.

Mikali koet, ettet kykene vastaamaan tiettyihin kysymyksiin esimerkiksi kokemuksen
puutteen vuoksi, voit jattaa vastaamatta ja siirtya seuraavaan kysymykseen.

Ensimmaéisessa osiossa kdydaan lapi korvauskasittelijan perustiedot.

1. Olen tydskennellyt nykyisesséa tyotehtavassa?

O 0-1 vuotta
O 1-3 vuotta
O 3-5 vuotta

O 5 vuotta tai enemman

2. Missé vahinkolajissa tyoskentelet?

O Irtaimisto-/Eldinvahingot
O Rakennusvahingot (Claims Center)
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O Rakennusvahingot (Lob)
O Asuinrakennusvahingot
O Muu Yritysomaisuus (LCI)

3. Kuinka monta kertaa yhteensa olet kadyttényt videotyékalua?

O 0-2 kertaa
O 3-5 kertaa
QO 6-10kertaa

O 11 kertaa tai enemman

4. Kuinka usein kaytéat videotydkalua tyossési?
QO Paivittain

QO viikoittain

O Kuukausittain

O Harvemmin

5. Kuinka usein arvioisit, etta voisit kdyttaa videotyékalua, jos hyédyntaisit kaikki
mahdollisuudet?

QO Paivittain
QO viikoittain
O Kuukausittain
O Harvemmin

6. Avaan sovelluksen valmiiksi aloittaessani tyéskentelyn

QO Ppaivittain
QO viikoittain
O Kuukausittain
O Harvemmin

Seuraavassa osiossa keskitytdan korvauskasittelijan kokemuksiin videotydkalun kaytosta.

7. Koen, etté videotyékalun kayttdminen on minulle helppoa
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O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

Q Erimietta

8. Koen, etta olen saanut tarpeeksi tukea videotyékalun jatkuvaa kayttéa varten

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mieltéa

QO Erimielta

9. Minkélaista tukea toivoisit saavasi lisaa?

10. Koen, etté videotydkalun avulla ymmarrdn vahinkotapahtuman paremmin

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

QO Eri mielta

11. Koen, ettéd videotydkalun kaytté nopeuttaa kasittelya ja paatdksentekoa

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

QO Jokseenkin eri mielta

QO Eri mietta
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12. Koen, ettd videotydkalu soveltuu ja on hyédyllinen korvauskasittelijan
paivittiisessa tyéskentelyssa

O Samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

QO Erimielta

13. Jatkokysymys edelliseen. Kerro mielipiteesi miksi videotydkalu soveltuu ja on
hyddyllinen péivittdisessa korvauskasittelyssa tai miksi se ei ole

14. Huomaan vasta kontaktin jélkeen, etta olisin voinut kdyttda videotydkalua
kéasittelyn edistamiseksi

O Aina

O Useimmiten

O Harvoin

O En lainkaan

15. Jatkokysymys edelliseen. Miksi en kadyttanyt videotyékalua? (voi valita useampia)

D En kokenut ty6kalun tarjoamista asiakkaalle luontevana

D Tyokalun kaytt6 vie liian kauan ja pidentda puhelua/kasittelya
D Tyokalun kaytté on liian vaikeaa ja monimutkaista

D Oletin, etta asiakkaalla ei ole aikaa

] unohdin

D En halua kayttaa ty6kalua

D Tyokalun kaytt6 ei sovellu omaan ty6héni

I:l Muu syy, mika?
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Seuraavassa osiossa keskitytaan asiakkaan kokemuksiin videotydkalun kaytosta. Voit miettia
vastauksia sen mukaan millaista palautetta olet asiakkailta saanut taikka miten asiakas on kokenut
videotydkalun kéyton kontaktin yhteydessa. Vastauksissa haetaan asiakkaan nakdkulmaa
korvauskasittelijan silmin.

16. Koen, etta tyokalun kadyttd on asiakkaalle helppoa

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

QO Eri mielta

17. Asiakkaat haluavat kayttaa videotydkalua

O Aina

O Useimmiten

O Harvoin
O Ei lainkaan

18. Koen, ettéd asiakas saa korvauspaatéksen nopeammin videotyékalua kdytettdessa

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Eri mielta

19. Koen, etté videotyokalun kayttd parantaa asiakaskokemusta

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

QO Erimietta

20. Koen, etta videotydkalun kaytté tuottaa asiakkaalle lisdarvoa

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta
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QO Erimielta

21. Oletko saanut asiakkailta palautetta videotyokalun kaytosta? Mikéli olet, kerro
asiakkaiden kokemuksista tai esimerkkitapauksia.

Viimeisessa osiossa keskitytaan videotydkalun potentiaaliin, kehityskohteisiin seka kayton lisdamiseen.

22. Koen, ettd vidotydkalu on oikea digitaalinen kehityssuunta vakuutusyhtiélle

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

QO Eri mielta

23. Koen, ettd videotydkalu tuottaa kilpailuetua vakuutusyhtidlle verrattuna muihin
vakuutusyhtidihin

O Samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Jokseenkin eri mielta

QO Eri mielta

24. Oletko kokenut videotyokalun kdyttoon liittyvid haasteita, jos olet niin mita?
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25. Onko mielestési videotydkalussa kehitettévaa, jos on niin mita?

26. Videotydkalun kaytto ei ole vield yleistynyt. Minkéd néet tdhdn olevan syind? Miten
tyokalun kayttoa voitaisiin mielestéasi lisata?

27. Tuleeko sinulle viela mieleen jotain sellaista, josta haluaisit videotyokaluun
liittyen mainita tai tuoda esille?
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